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5Voorwoord
Voor het voorkomen en bestrijden van criminaliteit is het van groot belang dat
de politie nauw samenwerkt met burgers en bij hen informatie verzamelt over
gepleegde delicten. Aangezien een groot deel van de door de politie verrichte
aanhoudingen in Nederland een gevolg is van een aangifte of melding door 
een burger, zijn deze aangiften essentieel voor een goede informatiepositie van
de politie en voor de aanpak van criminaliteit. Een hoge aangiftebereidheid is
daarbij van belang, want dat draagt bij aan het bepalen van de focus in het
beleid van de politie bij het terugdringen van criminaliteit.
Om de aangiftebereidheid van de burger te stimuleren en het aangifteproces
te vereenvoudigen, is bij de politie de ‘multichannelstrategie’ ontwikkeld en
vanaf 2012 fasegewijs geïmplementeerd. In deze strategie krijgt de burger ver-
schillende kanalen aangeboden om aangifte te doen, zoals aangifte via internet,
telefonisch, op het politiebureau of op de plaats van het delict. Dienstverlening
is als een van de prioriteiten van de Nationale Politie geformuleerd en de toe-
passing van de multichannelstrategie kan in de visie van de politie bijdragen 
aan de verbetering van deze dienstverlening.
Het aanbod van diverse aangiftevoorzieningen en het streven van de politie
om het aangifteproces te verbeteren, roepen de vraag op hoe burgers de diverse
kanalen bij de aangifte beoordelen. Bovendien rijst de vraag welke ervaringen
de politie zelf heeft met deze aangiftevoorzieningen. Het daartoe uitgevoerde
onderzoek vloeit voort uit de door de politie geuite behoefte aan inzicht in de
tevredenheid van burgers over en ervaringen bij de politie met de multichannel-
strategie, waarbij ook duidelijk is dat deze aanpak tijd nodig heeft om adequaat
en breed geïmplementeerd te worden binnen de Nationale Politie.
Om de twee hoofdvragen te beantwoorden heeft BBSO, in samenwerking
met de Radboud Universiteit, in opdracht van het programmabureau Politie en
Wetenschap onderzoek verricht, zowel onder burgers als bij de politie. In het
voorliggende rapport zijn met name de resultaten opgenomen van een groot-
schalige enquête onder burgers naar hun voorkeuren en gedrag bij de aangifte
van delicten en van een inventarisatie binnen vijf politie-eenheden naar hun
gebruik van en oordeel over de multichannelstrategie.
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Een aantal personen zijn wij dank verschuldigd voor hun medewerking aan
de totstandkoming van dit rapport. Ten eerste bedanken wij de projectleiders en
adviseurs Dienstverlening en de operationele experts die wij bij de vijf politie-
eenheden hebben geïnterviewd. Ook is een woord van dank op zijn plaats voor
de leden van de leescommissie die het conceptrapport van commentaar hebben
voorzien: Walter Weynschenk, Gerda Dijksman en Arijan Doeser van het lande-
lijk programmamanagement Dienstverlening van de politie, Heike Goudriaan
van het CBS en Annemieke Venderbosch en Adriaan Rottenberg van het pro-
grammabureau Politie en Wetenschap. Bovendien willen we Barbara van Caem
en Theo Jochoms van de Directie Operatiën, afdeling Kennis en Innovatie van
de Staf Korpsleiding Nationale Politie danken voor het ter beschikking stellen
van data inzake (internet)aangiften bij de politie.
Nijmegen, januari 2016
Paul Boekhoorn (BBSO)
Jochem Tolsma (Radboud Universiteit)
Politiekunde 75 | De aangifte van delicten bij de multichannelstrategie van de politie
6
bw.politiekunde75_LvR_deel 30.5  11-12-15  10:02  Pagina 6
7Inhoud
1 Aanleiding 9
1.1 De rol van aangifte voor de burger en politie 9
1.2 Het aangifteproces in ontwikkeling bij de politie 10
1.3 Doel van het onderzoek en onderzoeksvragen 11
1.4 Onderzoeksaanpak 12
1.4.1 Deskresearch 12
1.4.2 Enquête onder de Nederlandse bevolking 12
1.4.3 Interviews en dataverzameling bij de politie 14
1.5 Leeswijzer 15
2 Aangifte van delicten bij de politie 17
2.1 Inleiding 17
2.2 Verbetering intake en aangiftevoorzieningen bij de politie als 18
beleidsprioriteit
2.3 Voorgaand onderzoek naar meldingen en aangifte van delicten 20
2.3.1 Slachtoffers van criminaliteit, meldingen en aangifte 20
2.3.2 Aard en omvang meldingen en aangiften 23
2.3.3 Aangifteproces aansluitend bij de verwachtingen van de burger? 25
2.3.4 Motieven en context van aangiftebereidheid 28
3 Oordeel van burgers over de aangiftevoorzieningen bij de politie 31
3.1 Inleiding 31
3.2 Tevredenheid van de burger met de aangifte 32
3.3 Tevredenheid met de melding/aangifte en de gebruikte 35
aangiftevoorziening
3.4 Voorkeuren voor gebruik van aangiftevoorziening 41
bw.politiekunde75_LvR_deel 30.5  11-12-15  10:02  Pagina 7
3.5 Beoordeling aangiften bij voorkeuren en naar aangifteproces 45
3.6 Conclusies 53
4 De uitvoering van de multichannelstrategie bij aangiften door 55
de politie
4.1 Inleiding 55
4.2 Dienstverlening door de politie en de aangiftevoorzieningen 55
4.3 Rol van de Regionale Servicecentra bij meldingen aan de politie 59
4.4 Gebruik van het aangiftekanaal: keuze aan de burger, regie bij de politie 60
4.5 Aangiftevoorzieningen in de politie-eenheden 64
4.5.1 Aangiften geregistreerd bij de politie in Nederland 66
4.5.2 Aangifte via internet 67
4.5.3 Meldingen en aangifte via de telefoon 77
4.5.4 Aangifte op het politiebureau 78
4.5.5 Aangifte op locatie 79
4.5.6 Aangifte via de 3D-Teleservicevoorziening 81
4.6 Conclusies 83
5 Samenvatting en conclusies 87
5.1 De rol van aangiftevoorzieningen bij de politie voor burgers 87
5.2 Het gebruik van aangiftevoorzieningen bij de politie 89
5.3 De rol van ‘multichanneling’ van de aangiften voor de burger en voor 91
de politie
5.4 Aanbevelingen 92
Literatuur 95
Bijlagen 99
1 Tabellen 99
2 Schema multichannelaanpak politie 103
Politiekunde 75 | De aangifte van delicten bij de multichannelstrategie van de politie
bw.politiekunde75_LvR_deel 30.5  11-12-15  10:02  Pagina 8
19
Aanleiding
1.1 De rol van aangifte voor de burger en politie
Het doen van aangifte van een delict vormt een van de belangrijkste contactmo-
menten van burgers met de politie. Ervaringen met de aangifte hangen nauw
samen met de tevredenheid van burgers over het optreden van de politie (Into-
mart GfK, 2007). Tegelijk vormt de opname van een aangifte het startpunt van
belangrijke operationele politieprocessen, zoals de registratie van criminele 
feiten en vervolgens het opsporen van mogelijke daders. Aangezien circa 90
procent van alle aanhoudingen in Nederland een gevolg is van een aangifte of
melding door een burger, zijn deze aangiften van groot belang voor de informa-
tiepositie van de politie en voor de aanpak van criminaliteit (Inspectie Veiligheid
en Justitie, 2012).
Een zorgvuldige en adequate afhandeling van aangiften moet dus een vitaal
onderdeel zijn in de bedrijfsvoering van de politie. Uit onderzoek blijkt niette-
min dat het in de praktijk niet zo eenvoudig is de afhandeling van aangiften 
zo te organiseren dat zo goed mogelijk tegemoetgekomen wordt aan zowel de
behoeften en verwachtingen van aangevers (burgers) als aan het belang van de
politieorganisatie (Landman e.a., 2007; Inspectie Veiligheid en Justitie, 2012).
Ofschoon het doen van aangifte zowel voor het slachtoffer als voor de politie
van groot belang is, blijkt dat het aangeven van een strafbaar feit door de burger
geen automatisme is. Uit de Integrale Veiligheidsmonitor (IVM) over 2011
kwam bijvoorbeeld naar voren dat ruim één op de vier delicten (26 procent)
wordt aangegeven bij de politie (CBS, 2011). De daaropvolgende IVM’s en de
(nieuwe) Veiligheidsmonitor laten de afgelopen jaren geen toename zien in de
bereidheid van burgers om meldingen en aangiften bij de politie te doen (CBS,
2014; 2015). Daarnaast neemt de tevredenheid van burgers over het aangifte-
proces af. Dit ondanks verschillende initiatieven van de politie om de meldings-
en aangiftebereidheid van burgers positief te beïnvloeden en het aangifteproces
te verbeteren. Onderzoek wijst ook uit dat de verwachtingen en oordelen van
burgers voor, tijdens en na het doen van aangifte verschillen. Zo blijkt uit een
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pilotstudie dat aangevers van een strafbaar feit (waaronder diefstal en inbraak)
positiever oordelen over het optreden van de politie tijdens de aangifte dan na
de aangifte (Goderie e.a., 2008).
Bovendien worden burgers na het doen van een aangifte minder bereid om
dit in de toekomst eventueel nogmaals te doen (Tolsma e.a., 2012). Een lage
aangiftebereidheid belemmert daarmee het terugdringen van de criminaliteit en
frustratie omtrent het aangifteproces werkt mogelijk eigenrichting in de hand.
1.2 Het aangifteproces in ontwikkeling bij de politie
Een van de prioriteiten van de Nationale Politie in de dienstverlening aan de
burger omvat het verbeteren van de intake en afhandeling van aangiften in
zowel kwantitatieve als kwalitatieve zin. Dit zou kunnen leiden tot een verho-
ging van de aangiftebereidheid bij de burger (zie de tien landelijke prioriteiten
voor de politie, Tweede Kamer, 2010-2011a, voor de periode 2011-2014 en
Ministerie van Veiligheid en Justitie, 2012a).
Deze verbetering moet vooral plaatsvinden door een standaardisering en
vereenvoudiging van het aangifteproces. Hierdoor kunnen burgers in principe
overal snel en eenvoudig aangifte doen en tijdig informatie ontvangen over wat
er met hun aangifte gebeurt. Het terugmelden aan aangevers vindt daarbij
plaats volgens een uniforme systematiek.
Om dit te realiseren heeft de politie in 2011 de multichannelstrategie 
voor de aangifte geformuleerd. Dat betekent onder meer de ontwikkeling van
een landelijke, uniforme standaard binnen de bestaande en nieuwe aangifte-
modaliteiten, uitbreiding van de internetaangifte en het ontwikkelen van een
‘3D-loket’.1
Aandacht voor een verbeterd aangifteproces vanwege een afgenomen aan-
giftebereidheid en verminderde tevredenheid met het politieoptreden bij aan-
gifte onder burgers, wordt al langer van groot belang geacht (Intomart GfK,
2005; CBS e.a., 2006, Landman e.a., 2007). Volgens Van der Vijver (2012) was
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1 Zo kan men op diverse politiebureaus in Rotterdam en omgeving aangifte doen bij een 3D-loket. Dat wil zeggen dat de burger
contact heeft met een politiemedewerker die op een centrale locatie zit via een tv-scherm met driedimensionaal beeld. De poli-
tiemedewerker neemt op de gebruikelijke manier de aangifte op. Op deze manier kan een politiemedewerker meerdere 
bureaus in de regio bedienen.
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‘de tevredenheid met juist dat proces al nooit hoog en is [die] de laatste
jaren nog verder afgenomen. Ook de gesignaleerde afname in de aangifte-
bereidheid moet zorgen baren. Dit is een belangrijk onderwerp: het
betreft een van de kerntaken van de politie en de burger is er echt
“klant”, om die onverstandige metafoor nog maar eens te gebruiken.’
1.3 Doel van het onderzoek en onderzoeksvragen
Doel van het onderzoek
Het onderzoek is er ten eerste op gericht een empirisch onderbouwd beeld te
verkrijgen van de beoordeling van het aangifteproces door burgers en van de
aangiftevoorzieningen bij de politie. Een tweede, meer kwalitatief georiënteerd
deel van het onderzoek is erop gericht de ervaringen van de politie zelf met de
multichannelstrategie te inventariseren. Een beoordeling van de vormgeving,
werkwijze en ervaringen van de politie in het aangifteproces kan dan worden
vergeleken met de beoordelingen van de burgers. De confrontatie van de oor-
delen van de burgers enerzijds met de vormgeving en ervaringen bij de politie
anderzijds, geeft vervolgens een beeld van de wijze waarop de multichannel-
aanpak aansluit bij de verwachtingen van de burger over het aangifteproces.
Onderzoeksvragen
Als algemene probleemstelling voor het onderzoek is een drieledige vraag-
stelling geformuleerd:
1 Hoe beoordelen burgers de diverse kanalen die in het kader van de multi-
channelstrategie van de politie worden aangeboden voor het doen van 
aangifte?
2 Op welke wijze is het aangifteproces op basis van de multichannelstrategie
vormgegeven bij de politie en wat zijn de ervaringen van de politie zelf met
deze wijzen van aangifte doen?
3 In hoeverre sluit het aanbod van aangiftevoorzieningen van de politie vanuit
de multichannelstrategie aan bij de oordelen van burgers over de mogelijk-
heden tot het doen van aangifte en welk advies kan aan de politie worden
gegeven op basis van deze beoordeling?
Aanleiding
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1.4 Onderzoeksaanpak
Om adequaat zicht te krijgen op de wijze waarop burgers en politie de multi-
channelstrategie in het aangifteproces beoordelen, is een mixed methods approach
toegepast.
In dit onderzoeksdesign is een robuuste empirische onderbouwing verkre-
gen voor uitspraken over de oordelen van burgers door middel van een groot-
schalige kwantitatieve meting. Het onderzoeksinstrument dat daartoe is ingezet
(CrimeNL), is al meerdere malen met succes toegepast. Door middel van een
dataverzamelings- en interviewronde onder politiefunctionarissen in verschei-
dene politie-eenheden, is bovendien een kwalitatief beeld ontstaan van de 
wijze waarop het aangifteproces is vormgegeven en van de oordelen die de
politie heeft over de toepassing van de multichannelstrategie. De kwantitatieve
en kwalitatieve onderzoeksbenadering vullen elkaar in dit kader optimaal aan.
De aanpak van het onderzoek kent de volgende onderdelen:
1 een deskresearch van beschikbare wetenschappelijke literatuur en beleids-
documenten;
2 een enquête onder burgers naar onder meer de ervaring en waardering 
van de multichannelstrategie bij melding en aangifte van delicten bij de
politie;
3 een onderzoek bij vijf politie-eenheden naar de vormgeving van en ervarin-
gen met de multichannelstrategie bij melding en aangifte van delicten.
1.4.1 Deskresearch
Het onderzoek is gestart met een deskresearch; het gaat hierbij om een verza-
meling en analyse van beleidsnotities van politie en andere relevante instanties,
wetenschappelijke onderzoeksliteratuur, internetsearches van nationale en interna-
tionale literatuur en mediaberichtgeving. Deze literatuur is geanalyseerd om
onder meer aanvullend zicht te krijgen op de ontwikkelingen in het huidige
aangifteproces binnen de politie.
1.4.2 Enquête onder de Nederlandse bevolking
Om een empirisch onderbouwd, robuust beeld te verkrijgen van de wijze
waarop burgers de diverse kanalen voor het doen van aangifte bij de politie
Politiekunde 75 | De aangifte van delicten bij de multichannelstrategie van de politie
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beoordelen, zijn vragen toegevoegd aan het panelonderzoek CrimeNL, dat hier-
na nader wordt toegelicht.
CrimeNL betreft een panelonderzoek dat wordt uitgevoerd door de sectie
sociologie van de Radboud Universiteit Nijmegen (RU) in samenwerking met
het Centraal Bureau voor de Statistiek (CBS) (Tolsma e.a., 2014). CrimeNL is
een wetenschappelijk onderzoek naar de ervaringen met criminaliteit en de
mening over de veiligheid in Nederland onder de Nederlandse bevolking tus-
sen 16 en 45 jaar woonachtig in de 10 grootste gemeenten van Nederland. Er is
voor deze doelpopulatie gekozen omdat hierbinnen slachtofferschap en dader-
schap relatief vaak voorkomen.
CrimeNL is een panelonderzoek, wat betekent dat respondenten die eerder
al hebben meegedaan voor langere tijd gevolgd worden; zij worden elk jaar
opnieuw uitgenodigd om deel te nemen aan CrimeNL. Het spreekt voor zich
dat niet iedereen mee wil blijven doen of teruggevonden kan worden (ver-
huisd, overleden enzovoort). Om deze paneluitval te compenseren wordt er 
elk jaar een verse steekproef aan het panel toegevoegd. Dat wil zeggen, elk jaar
worden er ook nieuwe mensen uitgenodigd om deel te nemen aan het onder-
zoek. Inmiddels is er al voor vier opeenvolgende jaren (2011-2014) succesvol
data verzameld binnen het CrimeNL-project. Er zijn respectievelijk 982, 741,
831 en 883 mensen geïnterviewd in de opeenvolgende rondes.
In de derde dataverzamelingsronde zijn aan de standaardvragenlijst van 
CrimeNL vragen toegevoegd die specifiek betrekking hebben op de tevreden-
heid met een eventuele aangifte en de rol van de aangiftemodaliteit hierin. De
meeste van deze vragen maken ook deel uit van de vragenlijst voor de vierde
dataverzamelingsronde (periode november 2014-februari 2015). In CrimeNL
worden verscheidene achtergrondkenmerken van de respondent opgenomen:
geslacht, leeftijd, geboorteland, burgerlijke staat, samenstelling van het huis-
houden, opleidingsniveau, voornaamste dagelijkse bezigheid, functie of
beroep, inkomen en deelname aan geloofsgemeenschap.
In het inhoudelijk deel van de vragenlijst wordt onder meer gevraagd naar
feitelijk slachtofferschap van verschillende type delicten op verschillende
momenten in de afgelopen vijf jaar. Het gaat met name om de delicten inbraak
woning, diefstal uit woning, diefstal fiets, diefstal andere goederen, vernieling,
bedreiging en mishandeling.
Bij een slachtofferschap van een of meer van deze delicten is in de eerdere
metingen bij ieder door de respondent vermeld delict gevraagd naar het
moment van het delict, het aantal malen dat men hiervan slachtoffer is gewor-
den in de afgelopen vijf jaar, of men bij de laatste maal van slachtofferschap
Aanleiding
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hiervan melding heeft gedaan bij de politie en of naar aanleiding van de 
melding ook aangifte is gedaan (op basis van een proces-verbaal of ander 
document). Bovendien wordt gevraagd in hoeverre men tevreden was met de
behandeling van de laatste melding of aangifte. De inzet van CrimeNL betekent
derhalve dat een breed beeld wordt verkregen van het oordeel van burgers over
de mogelijkheden van en ervaringen met de multichannelaanpak om aangifte
bij de politie te doen.
1.4.3 Interviews en dataverzameling bij de politie
De multichannelstrategie is voor de politie een relatief nieuwe methode om 
het aangifteproces te kanaliseren. Het is daarom interessant om na te gaan hoe
niet alleen de burgers, maar ook de politie zelf deze wijzen van aangifte doen
beoordeelt.
Dit onderdeel van het onderzoek naar de vormgeving en ervaringen van de
politie heeft plaatsgevonden bij vijf politie-eenheden: Amsterdam, Rotterdam,
Den Haag, Oost-Brabant en Oost-Nederland. Aan politiefunctionarissen in deze
politie-eenheden is onder meer gevraagd naar de organisatie van de aangifte-
voorzieningen en de mogelijke knelpunten.
In dit kader zijn face-to-face-interviews afgenomen met betrokken politie-
functionarissen op operationeel, tactisch en strategisch niveau. Op de niveaus
van de eenheden zijn interviews afgenomen met:
• de proceseigenaar Intake, portefeuillehouder/projectleiders en adviseurs
Dienstverleningsconcept;
• lijnchef en functionarissen bij de Intake Operationele Zaken;
• medewerkers Intake en Service;
• politiefunctionarissen van de stuur- en weegploegen van de recherche.
In totaal zijn zestien interviews afgenomen in vijf eenheden en op landelijk
niveau is een interview afgenomen met de landelijk programmamanager van
het programma Dienstverlening Nationale Politie en met de voorzitter van de
werkgroep Kwaliteit en Monitoring Dienstverlening van de politie.
Op basis van een semigestructureerde vragenlijst is betrokken politiefunc-
tionarissen in de eenheden gevraagd naar:
1 het beschikbare aanbod van de aangiftevoorzieningen; onderscheiden naar
aangifte op bureau, bij de burger of digitaal, op afstand;
2 het gebruik van de aangiftevoorzieningen/kanalen naar type delicten;
Politiekunde 75 | De aangifte van delicten bij de multichannelstrategie van de politie
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3 de voorkeuren van de politie bij de eenheden in het gebruik van de aangifte-
voorzieningen;
4 de vormgeving/organisatie van het aangifteproces;
5 het interne gebruik van de aangiftevoorzieningen; interne feedback, toet-
sing en weging van de aangifte;
6 het meten en monitoren van het gebruik van en tevredenheid over aangifte-
voorziening;
7 ervaren voor- en nadelen van de multichannelaanpak; knelpunten en moge-
lijke oplossingen bij het gebruik van de vernieuwde aangiftevoorzieningen.
Bovendien is kort ingegaan op procedures bij terugkoppeling van het verloop
en resultaat van het aangifteproces.
Naast de interviews is aan de landelijke staf van de Nationale Politie en de
vijf onderzochte politie-eenheden gevraagd op basis van cijfermatige registra-
ties inzichtelijk te maken op welke wijze de aangiften van delicten bij de politie
‘ter kennisname’ komen, zodat (mogelijk) een beeld ontstaat van het feitelijk
gebruik van de aangiftekanalen.
1.5 Leeswijzer
In hoofdstuk 2 wordt verslag gedaan van de resultaten van de deskresearch en
die geven onder meer een beeld van de beleidsintenties en strategieën van de
politie om het aangifteproces te verbeteren en uniformeren. Bovendien wordt
uitgebreid ingegaan op reeds verricht wetenschappelijk onderzoek naar met
name de wijze waarop burgers de aangiftevoorzieningen en het aangifteproces
beoordelen. In hoofdstuk 3 worden de resultaten besproken van ons grootscha-
lig panelonderzoek (CrimeNL) naar slachtofferschap onder burgers van delic-
ten en de wijze waarop men aangifte doet. We gaan daarbij nader in op de mate
van tevredenheid van burgers met de aangifte, in relatie tot de gebruikte aan-
giftevoorziening en het type delict waarvan men slachtoffer is geworden. Ook
bespreken we de voorkeuren van burgers om een bepaalde aangiftevoorziening
te gebruiken bij bepaalde delicten, zodat we in het kader van de ontwikkelde
multichannelstrategie vanuit een burgerperspectief een oordeel krijgen over de
diverse aangiftekanalen. De rol van de multichannelaanpak binnen het dienst-
verleningsconcept van de politie staat vervolgens centraal in hoofdstuk 4. Op
basis van interviews en registraties van aangiften bij de politie wordt een beeld
geschetst van de vormgeving en ervaringen van de politie zelf met de multi-
Aanleiding
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channelaanpak. In het samenvattende en concluderende hoofdstuk 5 wordt een
bespiegeling gegeven op de vraag in hoeverre het aanbod van aangiftevoorzie-
ningen vanuit de multichannelstrategie van de politie aansluit op de wijze
waarop burgers aangifte (willen) doen. Hieruit volgen enkele aanbevelingen
voor de politie om dit onderdeel van de dienstverlening beter te laten aanslui-
ten bij de verwachtingen en behoeften van de burger.
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Aangifte van delicten bij de politie
2.1 Inleiding
De burger kan op verschillende manieren aangifte doen. De meestvoorkomende
varianten zijn het doen van aangifte aan de balie bij een politiebureau of via
internet, maar korpsen bieden nog verschillende andere mogelijkheden aan.
In een eerder onderzoek naar aangiftevoorzieningen (Nijmeijer e.a., 2002)
werden drie categorieën onderscheiden. Bij de eerste categorie gaat de aan-
gever naar het politiebureau om aangifte te doen, al dan niet op basis van een
afspraak. Bij de tweede categorie komt de politie juist (dichter) bij de aangever,
door een ‘vooruitgeschoven politiepost’ of door de ‘aangifte op locatie’. In de
derde categorie doet de aangever aangifte op afstand, via telefoon of internet.
Deze varianten verschillen in (a) de tijd die zit tussen het plaatsvinden van
het delict en de aangifte, (b) de duur van de aangifte (reistijd plus de tijd voor
de feitelijke aangifte) en (c) de mate van persoonlijk contact (en daarmee indi-
rect ook onder meer de mate van (het gevoel van) anonimiteit). Het is nog
onbekend in welke mate de burger belang hecht aan deze factoren en of dit
verschilt voor verschillende sociale groepen (bijvoorbeeld mannen versus
vrouwen; jongeren versus ouderen; laagopgeleiden versus hoogopgeleiden) 
en voor verschillende typen delicten (bijvoorbeeld geweldsdelicten versus ver-
mogensdelicten).
Het vergroten van de uniformiteit en het verhogen van de efficiëntie van 
de aangiftevoorzieningen is voor de politie een belangrijk thema geworden. 
Zo is in de Visie op Intake (Landman, 2008) van de politie standaardisatie van 
de beschikbare aangiftevoorzieningen en de inzet ervan als een vereiste be-
schouwd. Meer landelijke eenheid was vanuit het oogpunt van voorspelbaar-
heid en betrouwbaarheid voor de burger noodzakelijk. De burger mag volgens
de politie in elke regio hetzelfde niveau van dienstverlening verwachten, ook
ten aanzien van de aangiftevoorzieningen. Uiteindelijk leidde dit streven tot de
in november 2010 opgestelde multichannelaanpak voor de aangifte van delic-
ten (Claassen, 2010).
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2.2 Verbetering intake en aangiftevoorzieningen bij de politie als beleids-
prioriteit
De multichannelstrategie
Volgens de multichannelstrategie vindt tijdens het eerste contact tussen de bur-
ger en de politie de ‘pre-intake’ plaats. De burger vindt op internet of verneemt
via de telefoon welke beschikbare aangiftevoorzieningen passen bij de situatie.
Een eerste contact kan ook op locatie plaatsvinden, bijvoorbeeld wanneer de
politie ter plaatse is bij een woninginbraak. In dat geval zorgt de agent ter plaat-
se voor de pre-intake (waarbij hij indien mogelijk direct de aangifte opneemt).
Door deze pre-intake wil de politie de onvoorspelbare toestroom van burgers
naar de balie beperken en reguleren.
De politie probeert de burger na de pre-intake naar het voor de politie effi-
ciëntste kanaal te sturen. Dit is afhankelijk van de aard van de aangifte. Naar-
mate de aangifte en de gevraagde dienstverlening complexer worden, kan het
‘preferente’ kanaal veranderen.
De preferente volgorde van de politie voor de inzet van de kanalen is
(Inspectie Veiligheid en Justitie, 2012):
1 internet;
2 telefonie;
3 de balie op het politiebureau;
4 aangifte op locatie/thuis of op plaats delict.
De volgorde van voorkeur van de burger lijkt volgens een eerdere studie echter
anders te zijn, namelijk (a) bij de balie op het politiebureau, (b) via de telefoon
en (c) via internet (Tolsma e.a., 2012; aangifte op locatie is in deze studie niet
onderzocht). In het onderhavige onderzoek zijn onder meer de voorkeuren 
van de burgers bij de aangifte van delicten nader onderzocht in het licht van de
toepassing van de multichannelstrategie door de politie (zie hoofdstuk 3).
In het beleidsstreven de intake/aangiftevoorzieningen bij de politie te ver-
beteren, zijn in de afgelopen jaren de volgende maatregelen opgesteld:2
• De politie is met ingang van 1 januari 2013 gestart met de (verdere) ‘uitrol’
van de multichannelaanpak in alle eenheden. De basis hiervan is de 24 uurs-
bereikbaarheid van de politie via de telefoon. In overleg met de politie kan
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2 Tweede Kamer, 2012-2013.
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de burger kiezen voor verschillende kanalen om aangifte te doen, zoals
internet, telefonie, op het bureau of op locatie. Aansluiten bij de belevings-
wereld van de burger is daarbij het uitgangspunt. Deze aanpak is onderdeel
van het project Dienstverlening, dat is gericht op ‘maatwerk in het contact
met de burger’. Daarbij leent niet elke manier van aangifte doen zich voor
elk strafbaar feit. Dat heeft vooral te maken met de ernst van het feit: aangif-
te van een fietsendiefstal zal bij voorkeur via internet plaatsvinden, aangifte
van een geweldsdelict of verkrachting bij voorkeur op bureau of bij de aan-
gever thuis.
• Om de burger beter te informeren over de mogelijkheden van aangifte is
najaar 2012 de nieuwe website politie.nl gestart. In aansluiting hierop is
ook de voorziening voor internetaangiften verbeterd.
• Vanaf 1 januari 2013 is het voor de burger mogelijk om overal in Nederland
aangifte te doen. Ook als het strafbare feit in een andere gemeente plaats
heeft gevonden.
• Vanaf 1 januari 2014 is het streven dat de burger in het geval van een ‘HIC’,3
voor een afspraak op het politiebureau altijd binnen 48 uur terecht kan.
Ook ten aanzien van de afhandeling van aangiften is het beleidsstreven gericht
op een versnelling en verbetering, naast een terugdringing van de ongewenste
uitstroom van aangiften uit het aangifteproces.
Gezien de gesignaleerde knelpunten bij de terugkoppeling van aangiften
aan burgers, streeft men naar de volgende aanpak:
• Bij een internetaangifte zal standaard een directe terugkoppeling worden
gegeven wanneer er geen opvolging zal zijn aan de aangifte (wegens ont-
breken van opsporingsindicatie).
• Vanaf 1 januari 2013 is gestart met het binnen maximaal twee weken geven
van terugkoppeling bij aangiften van woninginbraken.
• Voor de terugkoppeling binnen twee weken van alle andere HIC’s is de
streefdatum voor het invoeren van deze aanpak verschoven van 1 januari
2014 naar 1 januari 2016.4
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3 HIC is een afkorting van High Impact Crime, dat wil zeggen: een delict dat emotioneel beschouwd veel schade bij het slacht-
offer kan veroorzaken. Het gaat hier met name om woninginbraak, overvallen, straatroof en geweldsdelicten.
4 Met uitzondering voor de aangiften van huiselijk geweld; hiertoe is een aparte werkwijze in ontwikkeling.
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2.3 Voorgaand onderzoek naar meldingen en aangifte van delicten
Over het doen van aangifte en aangiftebereidheid van burgers zijn in de afge-
lopen jaren verscheidene onderzoekspublicaties verschenen (Nijmeijer e.a.,
2002; Felson, Messner, Hoskin & Deane, 2002; Goudriaan, Lynch & Nieuw-
beerta, 2003; Goudriaan, Wittebrood & Nieuwbeerta, 2004; Goudriaan,
Nieuwbeerta & Wittebrood, 2005; Goudriaan, 2006; Wittebrood, 2006; Land-
man, Schoenmakers & Van der Laan, 2007; Goderie & Tierolf, 2008; Tolsma,
2011; Tolsma, Blaauw & Te Grotenhuis, 2012; Inspectie voor Veiligheid en 
Justitie, 2012). Enkele recente en relevante publicaties bespreken we hier kort.
2.3.1 Slachtoffers van criminaliteit, meldingen en aangifte
Een van de relevante overzichtsstudies op het terrein van slachtofferschap en
aangiftegedrag in Nederland, is het SCP-onderzoek ‘Slachtoffers van criminali-
teit’ (Wittebrood, 2006). In deze studie wordt onder meer verwezen naar eer-
der onderzoek van Goudriaan e.a. (2004) en naar de dissertatie van Goudriaan
(2006). In het artikel van Goudriaan e.a. (2004) wordt gewezen op aangifte-
gedrag van slachtoffers van criminaliteit. Zij hebben grofweg vier opties nadat
ze een gebeurtenis als crimineel delict hebben ervaren:
‘Allereerst kunnen ze besluiten niets te doen. Dit is een voor de hand lig-
gende optie als slachtoffers bijvoorbeeld hun ervaringen bij nader inzien
toch niet als criminele gebeurtenis ervaren of als het delict niet zo ern-
stig was. Een tweede mogelijkheid is dat zij proberen – zonder de dader
te benaderen – de ontvreemde goederen terug te krijgen en/of een scha-
devergoeding ontvangen. Een derde optie is dat slachtoffers zonder hulp
van buitenaf een oplossing zoeken. Dit kan door bijvoorbeeld via eigen-
richting de dader zelf te straffen, maar ook het nemen van extra veilig-
heidsmaatregelen om herhaling te voorkomen is een mogelijkheid. Een
vierde mogelijkeid [...] is dat slachtoffers aangifte doen bij de politie. De
hoop is dan dat de politie de ontvreemde goederen kan achterhalen, een
schadevergoeding kan regelen en/of de dader kan opsporen en deze kan
laten vervolgen en straffen.’ (p. 290)
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Onderscheid melding en aangifte
Burgers die in hun omgeving iets ‘opmerkelijks’ hebben waargenomen als 
ernstige parkeeroverlast of overlast van hangjongeren of die iets is overkomen,
kunnen daarvan in eerste instantie ‘melding’ maken bij de politie. In een be-
perkter aantal gevallen is het de politie zelf die (als eerste) kennisneemt van 
een voorval. Deze meldingen hoeven, gezien hun aard, niet altijd een strafbaar
feit te omvatten.
Van een gebeurtenis als strafbaar feit kan ook ‘aangifte’ worden gedaan. 
Voor een aangifte is nadrukkelijker actie vereist; in de meeste gevallen moet 
een proces-verbaal of een aangifteformulier worden ondertekend. Aangifte kan
daarmee strafrechtelijke consequenties krijgen, bijvoorbeeld in het kader van
opsporing en vervolging van mogelijke verdachten. Vaak is een bewijs van aan-
gifte vereist, bijvoorbeeld voor schadevergoeding aan slachtoffers.
Melding van delict of niet; een rationele-keuze-benadering
In criminologisch onderzoek wordt veelal verondersteld dat de beslissing van
een slachtoffer om al dan niet een delict bij de politie te melden een rationele
beslissing is: slachtoffers zijn meer geneigd een delict bij de politie te melden
naarmate de kosten van het melden lager zijn en de te verwachten resultaten
hoger (Goudriaan e.a., 2004). Dat slachtoffers een ‘rationele’ afweging maken
moet overigens ruim worden opgevat. De beslissing kan impulsief worden
genomen en er kunnen ook allerlei emoties een rol bij spelen. Het idee is echter
dat slachtoffers de kosten en baten mee zullen nemen in hun afweging (Goud-
riaan e.a., 2004, met verwijzing naar Felson e.a., 2002).
Aangifte van een delict
Het melden van een delict bij de politie is niet voldoende om het strafproces in
gang te zetten. Om de opsporings- en vervolgingsactiviteiten te starten, is een
officiële aangifte noodzakelijk. Bij de beslissing om van een gemeld delict al
dan niet een officiële aangifte op te maken, spelen zowel het slachtoffer als de
politie een rol. Het slachtoffer kan bijvoorbeeld expliciet aangeven dat hij of zij
voorkeur heeft voor een formele afhandeling (en dus wil dat er aangifte wordt
opgemaakt) of dat de zaak juist informeel moet worden afgehandeld.
Aangifte van delicten bij de politie
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De aangiftebereidheid van burgers verschilt per delict, afhankelijk van de
kosten en de baten. De kosten van een aangifte nemen toe naarmate delicten de
persoonlijke levenssfeer meer raken en schaamte en angst voor represailles een
belangrijke rol spelen. De aangiftebereidheid stijgt als er duidelijk, economi-
sche en/of emotionele, baten mee gediend zijn. De aangiftebereidheid is echter
niet alleen afhankelijk van delictkenmerken, ook kenmerken van het slachtoffer
spelen een rol (zoals verschillen in mate van schaamte, angst voor represailles
of ingeschatte kans of de aangifte iets zal opleveren). Een rationele-keuze-bena-
dering kan dus niet alleen verklaren waarom onder verschillende omstandighe-
den de aangiftebereidheid verschilt, maar ook waarom verschillende slacht-
offers – in vergelijkbare omstandigheden – in meer of mindere mate geneigd
zullen zijn om aangifte te doen (Tolsma, 2011).
Ook de politie speelt een rol bij de aangifte: zij moet immers het delict regi-
streren en de aangifte opnemen. Hoewel de politie verplicht is een aangifte in
ontvangst te nemen (art. 163 WvSv), doet zij dit niet altijd. In de praktijk zal de
politie het delict niet registreren als het slachtoffer de zaak informeel wil afhan-
delen (met uitzondering van huiselijk geweld). Maar ook als het slachtoffer wel
een officiële aangifte wil, kan het zijn dat de politie deze niet altijd opmaakt. 
De redenen hiervoor kunnen divers zijn en kunnen variëren van onvoldoende
ernst van het delict tot prioriteiten in de opsporing (Wittebrood, 2006).
De Nationale ombudsman heeft in januari 2013 in antwoord op persvragen
over het doen van aangifte bij de politie, zijn bevindingen en zorgen geuit hier-
over. Deze bevindingen zijn gebaseerd op het aantal klachten dat de ombuds-
man jaarlijks ontvangt over het niet opnemen van aangiften en/of de handel-
wijze van de politie bij aangiften. Zo zijn in 2012 ruim 500 klachten bij de
Nationale ombudsman binnengekomen over aangiften bij de politie (De Natio-
nale ombudsman, 2013).
Ook in het onderzoek van de Inspectie Veiligheid en Justitie (2012) en van
de Algemene Rekenkamer (2012) betreffende de ongewenste uitstroom uit de
strafrechtketen wordt op dit fenomeen gewezen. De weging van de aangifte
start in feite al voordat aangifte wordt gedaan: neemt de politie de aangifte 
op of kwalificeert zij het als een melding? Vervolgens wordt op verschillende
momenten gewogen of een aangifte voldoende aanleiding geeft tot het starten
van een opsporingsonderzoek. Dit wisselt per politiekorps/eenheid.
In Nederland is tot nu toe relatief weinig onderzoek gedaan naar aangifte-
gedrag, zowel wat betreft het melden van een delict als het opmaken van een
proces-verbaal daarvan. In de jaren 70 zijn op basis van de eerste slachtoffer-
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enquêtes enkele studies verschenen waarin ook aangiftegedrag aan bod kwam
(onder meer Van Dijk & Steinmetz, 1979).
Een van de meest consistente bevindingen uit de studies is dat de ernst van
het delict – naar lichamelijk letsel en financiële schade – de belangrijkste deter-
minant is van aangiftegedrag. Delicten waarbij het slachtoffer lichamelijk letsel
heeft opgelopen en/of financiële schade lijdt, worden relatief vaak gemeld bij de
politie. Bovendien wordt van dergelijke delicten ook vaker een proces-verbaal
opgemaakt; vooral bij gewelddelicten blijkt ernst een belangrijke determinant
van aangiftegedrag.
2.3.2 Aard en omvang meldingen en aangiften
De Veiligheidsmonitor (VM) geeft zicht op cijfers over de aard en omvang van
de meldingen en aangiften (zie CBS 2011; 2014; 2015). De VM volgde in 2013
de Integrale Veiligheidsmonitor (IVM) op. In de Veiligheidsmonitor zijn echter
geen deelvragen naar aangiftegedrag meer opgenomen. Er is daarmee geen spe-
cifieke informatie voorhanden over de wijze en redenen van aangiften en er is
geen zicht op de beoordeling van de multichannelaanpak door burgers. De vra-
genlijst die we voor de onderhavige studie hebben gehanteerd, bevat deze items
wel (zie hoofdstuk 3 met de bespreking van de enquête CrimeNL).
Meldingen van strafbaar feit
Van alle door burgers in Nederland ondervonden delicten in 2014 werd 38%
door of namens de slachtoffers bij de politie gemeld. Het merendeel van de
veelvoorkomende criminaliteit tegen burgers wordt dus niet bij de politie
gemeld en blijft daarmee ‘verborgen’ voor opsporingsinstanties (Kalidien & 
De Heer-de Lange, 2015). Er zijn wel verschillen in meldingsbereidheid tussen
delicten. In 2014 werd 44% van alle ondervonden geweldsdelicten bij de poli-
tie gemeld. Van deze geweldsdelicten wordt mishandeling (55%) meer gemeld
dan bedreiging (41%). Ook van de vermogensdelicten werd in 2014 45% bij
de politie gemeld. Vooral inbraak (87%), beroving (78%, cijfer 2013), auto-
diefstal (63%) en zakkenrollerij (59%) worden relatief vaak gemeld. Vandalis-
me wordt duidelijk minder gemeld dan gewelds- en vermogensdelicten. In
2013 werd van minder dan een kwart (22%) van alle vandalismedelicten mel-
ding gemaakt bij de politie.
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Aangifte
Van alle ondervonden delicten werd in 2014 van 29% daadwerkelijk aangifte
gedaan; dit is vergelijkbaar met 2013 (Kalidien & De Heer-de Lange, 2015).
Vermogensdelicten krijgen relatief vaker dan gewelds- en vandalismedelicten
een vervolg in de vorm van een aangifte. In 2014 bedroeg het aandeel aangiften
voor alle ondervonden vermogensdelicten samen 36%. Voor geweldsdelicten 
en vandalismedelicten bedroeg het aandeel 23% en 15%. Inbraak en beroving
leiden verhoudingsgewijs het vaakst tot een aangifte bij de politie (in respectie-
velijk 77% en 68% van de gevallen).
Op de middellange termijn, tussen 2005 en 2014, laat de meldings- en aan-
giftebereidheid een dalende trend zien (Kalidien & De Heer-de Lange, 2015).
In vergelijking met 2005 is de meldingsbereidheid voor alle ondervonden
delicten in totaliteit met 12% gedaald (indexcijfer 2014=88) en is de aangifte-
bereidheid met 17% afgenomen (indexcijfer 2014=83).
De gepresenteerde cijfers over de meldings- en aangiftebereidheid kunnen 
grafisch als volgt worden weergegeven:
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5 Bron: Veiligheidsmonitor Rijk; Integrale Veiligheidsmonitor; Veiligheidsmonitor. Melding en aangifte in % van het aantal
ondervonden delicten. De cijfers voor 2005-2007 zijn gebaseerd op de VMR, de cijfers voor 2008-2011 zijn gebaseerd op de
IVM en de cijfers voor 2012, 2013 en 2014 zijn gebaseerd op de VM. Door verschillen in onderzoeksopzet en vraagstellingen
zijn de uitkomsten van deze enquêtes niet zonder meer vergelijkbaar. De indexcijfers zijn gebaseerd op gecorrigeerde uitkom-
sten waardoor de cijfers van de VMR en IVM vergelijkbaar zijn met die van de VM.
Tabel 2.1: Melding en aangifte van door burgers ondervonden delicten, volgens VMR, IVM, VM5 
 
 MV MVI RMV 
(index 
2005=100) 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 
Gemeld 100,0 102,8 101,4 96,2 96,2 95,5 94,8 89,0 87,7 87,6 
Aangegeven 100,0 101,3 105,5 91,6 93,0 87,1 91,5 82,8 81,3 82,6 
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De daling van het aantal aangiften van delicten bij de politie in de afgelopen
jaren (zie hoofdstuk 4) zou kunnen leiden tot de conclusie dat ook de crimina-
liteit feitelijk is gedaald, maar vanwege de daling van de meldings/aangifte-
bereidheid is een dergelijke conclusie niet zonder meer te formuleren.
2.3.3 Aangifteproces aansluitend bij de verwachtingen van de burger?
In het onderzoek Baat bij de politie is nagegaan welke opbrengsten burgers aan het
optreden van de politie toekennen als zij een aangifte doen. In deze pilotstudy
gaat men nader in op de verwachtingen die een aangever vooraf heeft, op de
ervaren opbrengsten en op de achteraf bijgestelde verwachtingen (Goderie e.a.,
2008).
Onder aangevers van een delict bleek dat 73% vooraf positieve verwachtingen
had van het politieoptreden, 6% had negatieve verwachtingen en 21% had geen
verwachtingen. Het lijkt er dus op dat aangevers op het moment dat ze met een
aangifte bij de politie komen relatief vaak positieve verwachtingen en nauwelijks
negatieve verwachtingen hebben. Bij een vergelijking tussen groepen op basis van
enkele achtergrondkenmerken, bleek dat allochtone aangevers veel minder vaak
positieve verwachtingen hebben dan autochtone aangevers (60% tegenover
75%).
Bij de vraag naar de verwachtingen van aangevers over de afhandeling bij
het politieoptreden na de aangifte, zijn aspecten onder de loep genomen als
inspanning van de politie om het probleem op te lossen, informatie over resul-
taten en mate van probleemoplossing. In dit kader had 42% positieve verwach-
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Figuur 2.1: Melding en aangifte van door burgers ondervonden delicten; index 2005 = 100 
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tingen, 34% negatieve verwachtingen en 24% geen verwachtingen. Relatief
gezien is het aantal negatieve verwachtingen hier dus veel groter en het aantal
positieve verwachtingen behoorlijk kleiner. Op het niveau van de groepen vond
men dat vrouwen na de aangifte vaker geen verwachtingen hebben dan man-
nen (29% tegenover 18%). Ook werd een verschil gemeten tussen de delicten
waarvoor aangifte wordt gedaan. Zo hebben aangevers van delicten waarbij
sprake is van geweld tegen personen vaker positieve verwachtingen na aangifte
dan aangevers van delicten als vandalisme en diefstal/inbraak (respectievelijk
62%, 39% en 41%).
Het oordeel over het politieoptreden na de aangifte werd geformuleerd aan
de hand van dezelfde drie aspecten als waarnaar werd gevraagd bij de verwach-
tingen na de aangifte. Bijna een kwart had hierbij een positief oordeel (24%),
hetgeen significant lager is dan het percentage positieve verwachtingen op dit
punt. Dit betekent dus dat de verwachtingen van de aangevers over het politie-
optreden na de aangifte positiever zijn dan het oordeel over het politieoptreden
na de aangifte. Het percentage negatieve oordelen over het politieoptreden na
de aangifte was ook hoger dan het percentage negatieve verwachtingen over 
het politieoptreden na de aangifte, namelijk 43%.
Het aangifteproces kan in dit kader ook reden voor de burger zijn om zijn
verwachtingen bij te stellen. In het onderzoek wordt onder meer geconclu-
deerd dat het investeren door de politie in het geven van betere informatie aan
de aangevers over de gang van zaken na de aangifte er waarschijnlijk toe zal lei-
den dat zij hun verwachtingen minder vaak negatief bijstellen. Het onderzoek
van Goderie e.a. (2008) wijst aldus op de negatieve ervaringen die burgers
ergens in het aangifteproces bij de politie oplopen. Er is in dit onderzoek geen
verband gelegd met de mogelijke rol van de verschillende aangiftevoorzienin-
gen in de verwachtingen bij en tevredenheid met de aangifte.
Naar de vraag of de opzet en uitvoering van het aangifteproces van de politie
aansluit op de behoeften, verwachtingen en ervaringen van de burger, heeft 
de Inspectie Veiligheid en Justitie inventariserend onderzoek gedaan (Inspectie 
Veiligheid en Justitie, 2012). De resultaten zijn afgezet tegen de werkwijze en
ervaringen van de politie in het aangifteproces.
De Inspectie concludeert op basis van het kwalitatieve onderzoek onder 5
korpsen en een 60-tal burgers dat er grote verschillen zijn tussen de opzet en 
de uitvoering van het aangifteproces enerzijds en de behoeften, verwachtingen
en ervaringen van de burger anderzijds. Hierdoor oordelen burgers overwe-
gend negatief over het aangifteproces. In het aangifteproces ervaren burgers
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verscheidene barrières die hun bereidheid om aangifte te doen negatief beïn-
vloeden. Deze barrières worden voor een deel veroorzaakt door de grote diver-
siteit in de opzet en de uitvoering van het aangifteproces in de onderzochte
korpsen. Opvallend is dat deze diversiteit niet alleen tussen korpsen bestaat,
maar ook binnen korpsen.
Uit het onderzoek van de Inspectie blijkt ook dat de politie en de burgers
niet altijd dezelfde voorkeuren voor aangiftevoorzieningen hebben. Zo krijgt de
aangifte op afstand een steeds prominentere plek in de door de politie aangebo-
den voorzieningen en daalt het aantal politiebureaus waar aangifte kan worden
gedaan. Dit staat volgens de Inspectie op gespannen voet met de constatering
dat zowel burgers als politiefunctionarissen behoefte hebben aan persoonlijk
contact bij het opnemen van de aangifte. De aangifte op afstand is voor hen
geen substituut voor de aangifte op het bureau, maar een aanvulling hierop 
(zie ook Tolsma e.a., 2012).
Bovendien blijkt dat korpsen veelal het gebruik en het effect van de voor-
zieningen niet structureel meten. Hetzelfde geldt voor de burgertevredenheid 
per aangiftevoorziening. Het structureel meten van dergelijke informatie is een
belangrijke voorwaarde voor het bewust inzetten van aangiftevoorzieningen 
en het verbeteren ervan.
Centrale conclusie van de Inspectie is dat het, ondanks de centrale rol die
men toekent aan de burger in het beleid van de politie, in de praktijk ontbreekt
aan onderbouwd inzicht in de behoeften, verwachtingen en ervaringen van
burgers ten aanzien van aangiften (Inspectie Veiligheid en Justitie, 2012).
Het onderzoek van de Inspectie heeft een kwalitatief karakter waarbij naast
interviews met politiefunctionarissen in vijf regio’s, ook gesprekken met bur-
gers zijn gevoerd. Onder de burgerrespondenten zijn in totaal 25 individuele
interviews afgenomen en in vier focusgroepen heeft men in totaal 32 personen
groepsgewijs bevraagd.
Het inspectieonderzoek kent de beperking dat geen kwantitatief zicht is ont-
staan op de aangifte van burgers naar typen delicten en naar aangiftekanalen.
Daarmee ontbreekt een robuuste empirische basis voor uitspraken over de aan-
geboden mogelijkheden van aangifte via de multichannelaanpak en van het
oordeel daarover door burgers die aangifte doen.
Bovendien geeft een dergelijke aanpak geen zicht op de mogelijke ver-
schillen in beoordeling van de aangiftekanalen naar sociaaldemografische
kenmerken van de aangevers van de delicten. Zo wijst Amerikaans onder-
zoek erop dat: ‘it is important to note that different alternative reporting
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methods will be embraced unequally across the population’ (Alarid & Novak,
2008, p. 38).
Naar de aangiftebereidheid vertaald betekent dit dat die niet alleen hoog
moet zijn, maar in het ideale geval ook gelijk moet zijn onder de verschillende
sociale strata onder de bevolking. De politie bepaalt het beleid immers mede op
basis van aangiftecijfers. Als laagopgeleiden verhoudingsgewijs minder vaak
aangifte doen, krijgen zij minder politieaandacht en houden ze meer last van
criminaliteit. Vanuit onze onderzoeksperspectief en -mogelijkheden is het 
derhalve mede interessant om na te gaan of de multichannelaanpak verschillen
tussen sociale strata in aangiftebereidheid verkleint. Ook kan het zo zijn dat
burgers wonend in achterstandswijken met meer criminaliteit, juist relatief
minder vaak aangifte doen, waardoor de invloed van sociaaleconomische ach-
terstand op het criminaliteitsniveau wordt onderschat (Goudriaan e.a., 2004).
2.3.4 Motieven en context van aangiftebereidheid
Onderzoek van de Radboud Universiteit ondervangt voornoemde beperkingen
en geeft op basis van een grootschalige enquête een kwantitatief onderbouwd
beeld van de overwegingen die burgers hebben bij de beslissing om wel of niet
aangifte van een delict te doen.
Het onderzoek van Tolsma (2011) is uitgevoerd met gebruikmaking van 
de Nederlandse panelstudie naar Onveiligheid, Aangiftebereidheid en Strafopvattingen (NOAS;
dataverzamelingsronde 2011). NOAS is de voorloper van het huidige panel 
CrimeNL dat in samenwerking met het CBS wordt uitgevoerd. Bij NOAS is een
representatieve steekproef onder de Nederlandse bevolking getrokken, leidend
tot 700 respondenten. Inzicht in de aangiftebereidheid en de overwegingen
daarbij, biedt handvatten voor een vergroting van de aangiftebereidheid.
Een vernieuwende bijdrage in dit onderzoek van Tolsma (2011) is dat naast
sociaal-demografische kenmerken (waaronder geslacht, leeftijd en opleiding)
ook eerdere ervaringen met slachtofferschap en het doen van aangifte zijn
opgenomen in de verklaringsmodellen. Bovendien worden verschillen in aan-
giftebereidheid tussen populaties binnen de Nederlandse bevolking gerelateerd
aan verschillen in vertrouwen in de politie, algemene bezorgdheid over crimi-
naliteit en steun voor eigenrichting. Naast de kenmerken van de slachtoffers,
zijn in het onderzoek ook kenmerken van het aangifteproces (of de ‘aangifte-
context’) opgenomen, namelijk type delict, incentives (beloningen) en constraints
(belemmeringen). Er waren enkele noemenswaardige bevindingen. Zo ver-
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groot een geldelijke beloning voor het doen van een aangifte de aangiftebereid-
heid (iets waar verschillende gemeenten mee geëxperimenteerd hebben). En
wanneer de burger erop gewezen wordt dat daders in het dossier kunnen lezen
wie er aangifte heeft gedaan, verlaagt dit de aangiftebereidheid. Dat geldt ook
wanneer de burger erop gewezen wordt dat de pakkans laag is.
In een ander onderzoek van de Radboud Universiteit (Tolsma, Blaauw & 
Te Grotenhuis, 2012) zijn op basis van NOAS (dataverzamelingsronde 2010)
andere factoren nader beoordeeld die in het aangifteproces al dan niet gelijk-
tijdig invloed uitoefenen op de bereidheid om aangifte van een delict te doen
bij de politie (de ‘aangiftecontext’). In deze studie lag het accent op:
1 de rol van de duur van de aangifte en mogelijkheden van flexibiliteit bij het
doen van aangifte (buiten kantooruren):
2 de wijzen van aangifte (op bureau, via telefoon of internet);
3 de mogelijkheid van anonieme aangifte;
4 de aanmoediging van politiefunctionarissen om aangifte te doen.
Uit deze representatieve enquête onder de Nederlandse bevolking (met 703
respondenten) kwam naar voren dat de aangiftebereidheid het hoogst is als 
alle wijzen (of kanalen) van aangifte beschikbaar waren en de gespendeerde
tijd om de aangifte te doen beperkt was. Dit was met name het geval bij minder
ernstige delicten. De politie moet zich dus bewust zijn van het gegeven dat 
veranderingen in het aangifteproces met als doel om de aangiftebereidheid 
te vergroten mogelijk het minste effect resulteren bij ernstige delicten. De aan-
giftebereidheid is bovendien hoger wanneer sprake is van een aanmoediging
van de politiefunctionaris aan de burger om aangifte te doen.
De studie wees ook uit dat burgers een sterke voorkeur hebben om op het
politiebureau aangifte te doen van hun slachtofferschap van een delict (zie 
ook Inspectie Veiligheid en Justitie, 2012). Bovendien geeft men vervolgens 
de voorkeur aan via de telefoon aangifte doen in vergelijking met het aangifte
doen via internet. Dit betekent dat burgers minder snel geneigd zijn om aangif-
te te doen als dat alleen via de telefoon of via internet kan. De aangiftebereid-
heid bleek het hoogst als alle methoden van aangifte doen (op bureau, via tele-
foon en via internet) gelijktijdig beschikbaar zijn. Het aanbieden van meer
mogelijkheden leidt daarmee dus waarschijnlijk tot meer aangiften en niet
enkel tot een verschuiving in de manier waarop men aangifte doet.
Een belangrijke conclusie uit dit onderzoek is bovendien dat burgers minder
vaak bereid zijn om in de toekomst aangifte te doen als ze al eerder aangifte
hebben gedaan van een bepaald delict. Dit wijst er mogelijk op dat in het aan-
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gifteproces ervaringen worden opgedaan die een toekomstig aangiftegedrag
negatief beïnvloeden. Het is van belang deze mogelijke barrières in de aangifte
te traceren en te onderzoeken of de huidige aangiftevoorzieningen beter bij het
verwachtingspatroon aansluiten en het aangiftegedrag stimuleren.
Het onderzoek leidt tot de centrale conclusie dat de politie een duidelijke rol
heeft in de aangifte: zij is in staat om het aangifteproces positief te beïnvloeden
en daarmee het aantal aangiften te verhogen.
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Oordeel van burgers over de
aangiftevoorzieningen bij de politie
3.1 Inleiding
Wie slachtoffer is geworden van criminaliteit kan dit melden aan de politie. Een
melding kan vervolgens leiden tot een formele aangifte wanneer een (schriftelij-
ke) verklaring of proces-verbaal ondertekend wordt. Een aangifte is een formeel
verzoek tot het instellen van een opsporingsonderzoek. Uit eerder onderzoek
bleek dat de tevredenheid over het politiecontact tussen 1993 en 2005 is gedaald
en dat deze daling voor een belangrijk deel verklaard kan worden door de afna-
me van de tevredenheid bij aangiften (Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties, 2005). Meer recente cijfers, over de periode 2008-2011,
wijzen erop dat de tevredenheid van de burger over het contact met de politie
redelijk stabiel is; bijna 60% van de burgers die contact hebben gehad (ruim een
kwart van de Nederlanders) is tevreden over het optreden van de politie bij het
laatste contact (CBS, 2011). Uit de meest recente meting van de Veiligheidsmoni-
tor door het CBS komt naar voren dat 59% van de burgers (zeer) tevreden is over
de contacten met de politie in verband met een aangifte of melding, 19% was
hierover (zeer) ontevreden (CBS, 2015).
De politie heeft zich tot doel gesteld om de tevredenheid en het politiecon-
tact te verbeteren. De multichannelstrategie bij meldingen en aangiften moet
hier toe bijdragen, maar naar de manier waarop de aangiftemodaliteit van
invloed is op tevredenheid van burgers bij aangiften en of dit bij alle type delic-
ten en slachtoffers hetzelfde werkt, is nog weinig empirisch kwantitatief onder-
zoek gedaan. De vragen die we in het kader van de multichanneling van de aan-
gifte daarom wensen te beantwoorden zijn:
• Wat is de tevredenheid van de burger met de aangifte bij de politie en hoe
hangt die tevredenheid af van de aangiftemodaliteit?
• Bij welke type delicten en voor welke slachtoffers in het bijzonder speelt de
aangiftemodaliteit een belangrijke rol?
• Hoe verklaren we verschillen in tevredenheid met de aangifte en de rol van
de aangiftemodaliteit hierin?
• Verschillen de tien grootste gemeenten in Nederland in hun gemiddelde tevre-
denheid met de aangifte en de rol die de aangiftemodaliteit hierin speelt?
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De gestelde vragen worden in het volgende voornamelijk beantwoord op basis
van recente data verzameld onder burgers, woonachtig in de tien grootste
gemeenten en in de leeftijd van 16-45 jaar, in de derde en vierde ronde van 
CrimeNL (Tolsma e.a., 2014), die zijn uitgevoerd eind 2013 begin 2014,
respectievelijk eind 2014 begin 2015.
3.2 Tevredenheid van de burger met de aangifte
Binnen CrimeNL wordt onder meer de ‘slachtoffercarrière’ in kaart gebracht.
Aan respondenten die voor de eerste keer meedoen aan CrimeNL wordt
gevraagd of zij de laatste vijf jaar slachtoffer zijn geworden van verschillende
vormen van criminaliteit en per type delict hoe vaak dit plaatsvond en of zij 
dit voorval gemeld en aangegeven hebben bij de politie. Aan onze panelrespon-
denten – respondenten die al eerder de vragenlijst hebben ingevuld – worden
dezelfde vragen voorgelegd, maar dan hebben zij slechts betrekking op erva-
ringen van de afgelopen 12 maanden. Nadat de slachtoffercarrière in kaart is
gebracht, wordt gevraagd hoe tevreden men was met de laatste melding of aan-
gifte. Voor de volledigheid geven we aan dat we in het onderstaande spreken
over tevredenheid bij aangifte, hoewel het in sommige gevallen ook ‘slechts’
een melding kan betreffen. Deze vragen zijn uiteraard alleen voorgelegd aan 
die respondenten die in de desbetreffende periode slachtoffer zijn geweest en
minimaal één delict hebben gemeld. We onderscheiden de volgende type 
delicten waarvan men slachtoffer kan zijn geweest: poging tot inbraak, inbraak,
fietsendiefstal, overige diefstallen, vernieling, bedreiging, mishandeling, overi-
ge misdrijven. In de derde verzamelingsronde van CrimeNL kregen responden-
ten die minimaal één delict hebben gemeld of hebben aangegeven de volgende
vragen voorgelegd:
• Hoe tevreden was u met de behandeling van uw laatste melding of aangifte
door de politie?
• Hoe tevreden was u met de terugkoppeling over het verloop van uw laatste
melding of aangifte door de politie?
• Hoe tevreden was u met de terugkoppeling over het resultaat van uw laatste
melding of aangifte door de politie?
In de eerdere verzamelingsronden van CrimeNL kregen respondenten enkel de
eerste algemene vraag met betrekking tot de tevredenheid met de behandeling
voorgelegd. Uiteindelijk is de tevredenheidsvraag in totaal 1077 keer beant-
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woord; respectievelijk door 393, 212, 247 en 225 respondenten in de opeen-
volgende dataverzamelingsronden.6
De bevindingen met betrekking tot de derde verzamelingsronde zijn samen-
gevat in tabel 3.1. Deze cijfers hebben betrekking op de tevredenheid met de
behandeling van de aangifte, met de terugkoppeling over het verloop van de
aangifte en met de terugkoppeling over het resultaat van de aangifte. In tabel
3.2 wordt de periodetrend in de tevredenheid met betrekking tot de behande-
ling weergegeven over de afgelopen jaren.
In tabel 3.1 lezen we dat 44% van de door ons geïnterviewde mensen tevreden
is met hoe de politie de melding of aangifte heeft behandeld (8% heel tevre-
den, 36% tevreden). 24% was ontevreden (32% was noch tevreden noch onte-
vreden). Gemiddeld genomen is men noch tevreden, noch ontevreden met de
behandeling van de aangifte.
De tevredenheid daalt als het de terugkoppeling van de melding/aangifte
betreft. Zeker als het gaat om de terugkoppeling van het resultaat van de mel-
ding/aangifte. Dan is nog maar 25% tevreden. Waarschijnlijk zal het antwoord
op deze vraag ook gestuurd worden door het feitelijk resultaat en niet enkel
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6 Omdat CrimeNL een panel betreft, heeft het totaal geen betrekking op 1077 unieke respondenten; wel wordt een antwoord
gegeven over 1077 unieke slachtofferervaringen. De tevredenheid met de laatste aangifte kan bij verse respondenten betrek-
king hebben op een delict dat maximaal 5 jaar geleden heeft plaatsgevonden. Voor panelrespondenten kan de tevredenheid
met de laatste aangifte enkel betrekking hebben op een delict dat maximaal 1 jaar geleden heeft plaatsgevonden. De trend in
tabel 3.2 is niet substantieel anders als we deze enkel baseren op respondenten die voor het eerst meedoen aan CrimeNL of
enkel op panelrespondenten.
7 De respondenten konden uit de volgende antwoorden kiezen: 5. heel tevreden; 4. tevreden; 3. noch tevreden, noch ontevre-
den; 2. ontevreden; 1. heel ontevreden.
Tabel 3.1: Tevredenheid met de laatste melding/aangifte (in %)7 
 
 
Behandeling 
Terugkoppeling 
verloop 
Terugkoppeling 
resultaat 
Heel tevreden  4 5 8
Tevreden   12 03 63
Noch tevreden, noch ontevreden  43 33 23
Ontevreden  22 61 41
Heel ontevreden   91 71 01
 %001 %001 %001 
Gemiddelde score in schaal  7,2 9,2 2,3
Standaarddeviatie  1,1 1,1 1,1
Bron: CrimeNL wave 3 (2013-2014), N=247 
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betrekking hebben op de terugkoppeling hierover. Toch blijkt uit het voorgaan-
de dat het doen van een melding/aangifte niet altijd ervaren wordt als een posi-
tief politiecontact.
De verschillende vormen van tevredenheid hangen sterk samen met elkaar:
mensen die tevreden (ontevreden) zijn met de behandeling zijn relatief vaak
ook tevreden (ontevreden) met de terugkoppeling over het verloop en het
resultaat van de aangifte. De samenhang is vooral sterk tussen de twee vragen
die betrekking hebben op de terugkoppeling; de Pearson-correlatie tussen deze
twee items is 0,84 en daarmee sterk te noemen. Deze gegevens uit tabel 3.1
geven grafisch het volgende beeld:
In het voorgaande haalden we reeds eerder onderzoek aan waaruit zou blijken
dat de tevredenheid met de politie in de periode 1993-2005 is gedaald en dat
hierna de tevredenheid van de burger over het contact met de politie redelijk
stabiel is gebleven. Als we met CrimeNL de tevredenheid met de laatste mel-
ding/aangifte voor de jaren 2011, 2012, 2013 en 2014 in kaart brengen, kun-
nen we daar nog geen kentering in waarnemen. De gemiddelde tevredenheid
met de laatste melding/aangifte ligt in 2013 en 2014 lager dan bij de eerste
meting in 2011, zoals uit tabel 3.2 blijkt.
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Figuur 3.1: Tevredenheid met de laatste melding/aangifte
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Bij een grafische weergave van deze resultaten, met een driedeling in (on)tevre-
denheid, komt duidelijk naar voren dat de tevredenheid lager ligt dan bij de
eerste meting van CrimeNL. De (uitgesproken) ontevredenheid lijkt sinds wave
2 wel af te nemen.
3.3 Tevredenheid met de melding/aangifte en de gebruikte aangiftemodaliteit
Melding of aangifte doen van een delict kan vaak op verschillende manieren:
via internet, per telefoon, op het politiebureau (zonder of na afspraak), en de
politie kan thuis de aangifte komen opnemen. We onderscheiden voor dit
onderzoek de volgende aangiftemodaliteiten:
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8 De respondenten konden uit de volgende antwoorden kiezen: 5. heel tevreden; 4. tevreden; 3. noch tevreden, noch ontevre-
den; 2. ontevreden; 1. heel ontevreden.
Tabel 3.2: Tevredenheid met de behandeling van de laatste melding/aangifte in de periode 2011-2015 (in %)8 
 
 
Wave 1 
(2011-2012) 
Wave 2 
(2012-2013) 
Wave 3 
(2013-2014) 
Wave 4 
(2014-2015) 
Heel tevreden 12 12 8 13 
Tevreden 43 35 36 33 
Noch tevreden, noch ontevreden 24 25 32 32 
Ontevreden 15 17 14 12 
Heel ontevreden 7 11 10 9 
 100% 100% 100% 100% 
Gemiddelde score in schaal 3,4 3,2 3,2 3,3 
Standaard deviatie 1,1 1,2 1,1 1,1 
N 393 212 247 225 
Bron: CrimeNL wave 1, 2, 3 en 4 
Figuur 3.2: Tevredenheid met de behandeling van de laatste melding/aangifte in de periode 2011-2015 
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• via internet;
• telefonisch;
• bij het politiebureau (zonder afspraak);
• bij het politiebureau (met afspraak);
• bij een 3D-loket/webcam van de politie;
• thuis/op locatie;
• anders.
We hebben onze respondenten gevraagd via welke modaliteit zij aangifte heb-
ben gedaan van hun laatste aangifte. In tabel 3.3 is het gebruik van de aangifte-
modaliteiten per type delict samengevat. We merken op dat het in principe
mogelijk zou moeten zijn om deze cijfers ook te verkrijgen op basis van data
van de politie-eenheden, maar in de praktijk blijkt dat de politie niet op een
systematische wijze onderscheid heeft gemaakt in de registratiesystemen van
de Basisvoorziening Handhaving (BVH) en nu Basisvoorziening Informatie
(BVI) naar de wijze waarop de politie aangiften ontvangt. Dit betekent dat men,
enkele eenheden uitgezonderd, niet kan aangeven of aangiften bij het politie-
bureau, via de telefoon of op locatie worden opgenomen. Men is wel in staat
om aan te geven of de aangiften al dan niet via internet zijn binnengekomen
(zie verder hoofdstuk 4). Het inzicht dat de politie eerder heeft verworven over
de wijze van aangifte doen, heeft ze met name verkregen via klanttevreden-
heidsonderzoeken waarbij burgers hebben vermeld hoe zij aangifte hebben
gedaan (in de vorm van de ‘klantencarrousel’). Een reguliere monitoring hier-
van is echter nog niet voorhanden.
Tabel 3.3 is gebaseerd op 453 laatste slachtofferschapservaringen waarvan de
respondenten zich nog konden herinneren hoe zij aangifte hebben gedaan. Een
diefstal van een fiets wordt het vaakst per internet gemeld, namelijk in 65% van
de gevallen. De mogelijkheid om aangifte te doen bij een 3D-loket/webcam is
vooralsnog beperkt in de tien gemeenten die we hebben onderzocht. Onze
respondenten gebruikten dit slechts tweemaal: voor een poging tot inbraak en
voor ‘een ander delict’. Het zal geen verbazing wekken dat de politie vooral bij
een (poging) tot inbraak bij het slachtoffer thuis de aangifte komt opnemen, in
respectievelijk 27% en 37% van de pogingen tot inbraak en de inbraken. Hoe-
wel minder vaak, komt het toch voor dat de politie bij bijvoorbeeld een vernie-
ling (in 6% van de vernielingen) en bedreiging (in 14% van de bedreigingen)
bij het slachtoffer thuis komt. Zie tabel 3.3 voor het gehele overzicht.
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Hangt de tevredenheid van de behandeling van de aangifte af van hoe men aan-
gifte heeft gedaan? Om deze vraag te beantwoorden, voorspellen we de mate
van tevredenheid door middel van een lineaire regressieanalyse. Deze methode
stelt ons in staat om de invloed van meerdere factoren die de tevredenheid
bepalen tegelijk te onderzoeken. Zo kan ook bepaald worden of de aangifte-
modaliteit van invloed is op de tevredenheid als we rekening houden met
(ofwel: controleren voor) het betreffende type delict en overige persoonsken-
merken en kenmerken van de leefomgeving van het slachtoffer. Om de rol van
de aangiftemodaliteit goed in kaart te brengen, zijn de antwoordcategorieën
opnieuw gecategoriseerd, te weten in de volgende categorieën:
• via internet/bij een 3D-loket/webcam van de politie;
• telefonisch;
• bij het politiebureau;
• thuis/op locatie;
• anders.
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9 Meerdere respondenten geven aan het delict op een ‘andere manier’ te hebben gemeld/aangegeven. Nadere inspectie leert
dat het hier gaat om delicten die in het buitenland hebben plaatsgevonden en/of waar de politie de melding/aangifte persoon-
lijk hebben opgenomen op een andere plek dan bij het slachtoffer thuis (bijvoorbeeld op het werk, bij het vakantiehuis, of het
plaats delict).
Tabel 3.3: Gebruikte aangiftemodaliteit per type delict (in %) 
 
 Aangiftemodaliteit 
 Internet Telefoon 
Bureau 
politie 
(zonder 
afspraak) 
Bureau 
politie 
(na 
afspraak) 3D-loket Thuis Anders9 Totaal 
Typen delict  N segatnecrepjir
Poging inbraak 9 32 15 9 3 27 6 34 
Inbraak 15 17 12 12 0 37 7 41 
 231 2 2 0 8 81 5 56 steiF
Overig diefstal 30 7 30 28 0 2 4 98 
Vernieling 44 10 18 21 0 6 2 68 
Bedreiging 9 23 29 11 0 14 14 35 
Mishandeling 7 0 43 43 0 0 7 14 
Ander misdrijf 36 16 23 13 3 3 7 31 
Totaal 37 12 22 16 0,4 8 5 453 
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In blokken zijn steeds de volgende (achtergrond)kenmerken toegevoegd aan
het verklarende model:10
Model 1
Aangiftemodaliteit (via internet, telefonisch, bij het politiebureau, thuis/op
locatie, anders).
Model 2
Type delict (laatste delict waarvan men slachtoffer is geweest en waarvan mel-
ding is gemaakt).11
Model 3
Woonplaats (steden G10, buiten G10).
Model 4
Sociaal-demografische kenmerken:
• geslacht (vrouw versus man);
• leeftijd (in jaren);
• opleiding (in jaren);
• schoolgaand (wel/niet);
• etniciteit (Nederlands versus niet-Nederlands);
• samenstelling huishouden (samenwonend, alleenstaand, inwonend bij
ouders, anders);
• aanwezigheid thuiswonende kinderen (wel versus niet);
• religie (kerkgang per jaar, range: 0-52).
Attituden12
• vertrouwen in de politie;
––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––
10 De motivatie om deze kenmerken in vier blokken toe te voegen is dat we eerst de beschrijvende statistiek willen repliceren
(model 1), dan willen bepalen of de verschillen overeind blijven als we rekening houden met verschillen in typen delict (model
2). Vervolgens beantwoorden we de vraag of er verschillen in tevredenheid zijn tussen gemeenten (model 3) en tot slot of deze
‘wegverklaard’ kunnen worden door verschillen in sociale compositie tussen gemeenten (model 4).
11 Het betreft de volgende delicten: poging inbraak, inbraak, fietsendiefstal, overige diefstal, vernieling, bedreiging, mishande-
ling, overig misdrijf.
12 Vertrouwen in de politie is gemeten met de vraag: ‘Hoeveel vertrouwen heeft u in de Nederlande politie?’ Antwoordschaal
van 0 (geen vertrouwen) tot 10 (heel veel vertrouwen).
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• algemeen sociaal vertrouwen;
• algemene bezorgdheid omtrent criminaliteit.
Gedrag
Daderschap (op basis van zelfrapportage één of meerdere delicten in het afgelo-
pen jaar).13
Buurtkenmerken14
• percentage niet-westerse migranten (0-100);
• gemiddelde WOZ-waarde (per duizend euro);
• stedelijkheid (van 1 zeer sterk stedelijk tot 5 niet stedelijk);
• wave CrimeNL (wave 4 versus wave 3).
De parameterschattingen van het regressiemodel zijn samengevat in tabel B1.1
(zie bijlage 1). Uit deze exercitie blijkt dat juist als het delict aangegeven is via
internet men het vaakst/meest ontevreden is met de behandeling en de terug-
koppeling; in model 1 zien we een significant negatief effect van -0,67. Hierna
volgt de aangifte die op het politiebureau is gedaan met een significant negatief
effect van -0,39. Men is het meest tevreden indien de politie thuiskomt voor de
aangifte (deze categorie is de referentiecategorie). We merken op dat de ver-
schillen aanzienlijk zijn, de internetaangifte scoort -0,67 lager (minder tevre-
den) dan de aangifte bij het slachtoffer thuis. Ter vergelijking: het verschil tus-
sen heel (on)tevreden en (on)tevreden bedraagt 1.
Nu hangt de wijze waarop men melding doet deels af van het type delict
waarvan men slachtoffer is geworden, zoals we eerder zagen: de kans dat men
een fietsendiefstal meldt via internet is een stuk groter dan dat men bedreiging
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12* Algemeen sociaal vertrouwen is gemeten met de vraag: ‘Denkt u, in het algemeen, dat de meeste mensen te vertrouwen zijn,
of dat je niet voorzichtig genoeg kunt zijn in de omgang met mensen?’ Antwoordschaal van 0 (geen vertrouwen) tot 10 (heel
veel vertrouwen).
Algemene bezorgdheid criminaliteit is het gemiddelde op de stellingen: ‘Ik denk dat de criminaliteit de laatste jaren is toegeno-
men’; ‘Ik maak mij zorgen over criminaliteit’; ‘Ik denk dat de straffen de laatste jaren steeds lichter zijn geworden’; ‘Misdaden
worden in Nederland over het algemeen te licht bestraft’. Antwoordcategorieën: 1 helemaal mee oneens; 2 mee oneens; 3 niet
eens/niet oneens; 4 mee eens; 5 helemaal mee eens.
13 Het betreft de volgende delicten: zwartrijden, diefstal, inbraak, heling, belastingfraude, verzekeringsfraude, vandalisme,
bedreiging, mishandeling, harddrugsgebruik.
14 We schatten de effecten van de buurtkenmerken in onderstaande analysen zonder rekening te houden met intra-klasse-corre-
latie. Hiermee onderschatten we de standaard errors van de buurtkenmerken.
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via internet meldt. Indien we rekening houden met het type delict waarvan
aangifte is gedaan, worden de verschillen in tevredenheid bij de aangiftemoda-
liteiten kleiner. Nu steekt alleen nog de internetaangifte significant ongunstig 
af bij een aangifte bij het slachtoffer thuis; in model 2 is immers alleen de para-
meter bij de aangiftemodaliteit internet significant en negatief met -0,53. Even-
zogoed kunnen we stellen dat, als we rekening houden met de wijze waarop
aangifte is gedaan, men het meest tevreden is over de behandeling van een aan-
gifte van een poging tot inbraak (referentiecategorie). Het minst tevreden is
men over de behandeling van de aangifte als het delict een mishandeling betreft
en bij de categorie delicten die valt onder het label ‘overig misdrijf’.
Verschillen tussen gemeenten
In model 3 van tabel B1.1 (zie bijlage 1) onderzoeken we de verschillen in
tevredenheid tussen gemeenten. We vergelijken daarbij steeds de verschillende
gemeenten met de gemeente Utrecht, die het hoogste tevredenheidcijfer bleek
te scoren. Alleen Rotterdam steekt significant ongunstig af bij Utrecht, met een
negatieve schatting van -0,48. De geobserveerde verschillen tussen gemeenten
zijn niet terug te voeren op verschillen in het voorkomen van verschillende
soorten criminaliteit noch op hoe men aangifte heeft gedaan, daarvoor wordt
immers al gecontroleerd in model 3. Zou men streven naar meer tevredenheid
met de aangifte in Rotterdam en daarmee de verschillen in tevredenheid tussen
gemeenten willen terugdringen, dan zou dus juist in gemeenten als Rotterdam
meer ingezet kunnen worden op het langsgaan bij burgers om de aangifte op 
te nemen of om het aangifteproces via internet te verbeteren.
In model 4 vinden we geen significante verschillen in de tevredenheid met
de aangifte tussen burgers die wonen in verschillende gemeenten. Nadere
inspectie leert dat dit vooral veroorzaakt wordt doordat we ‘vertrouwen in 
de politie’ opnemen in het verklaringsmodel. Hoe minder men de politie 
vertrouwt hoe eerder men ontevreden is over de aangifte en het gemiddeld 
vertrouwen in de politie verschilt per gemeente.
Overige factoren
Indien we rekening houden met de aangiftemodaliteit, het type delict waarvan
men slachtoffer is geweest en in welke gemeente men woont, vinden we dat
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kenmerken van burgers als geslacht, leeftijd, etniciteit, opleiding, religie en
samenstelling van het huishouden niet significant samenhangen met de tevre-
denheid over de melding. Het vertrouwen in de politie hangt van de door ons
onderzochte houdingen het duidelijkst samen met de tevredenheid van de aan-
gifte. Hoe meer wantrouwen, hoe ontevredener men is. Natuurlijk moeten we
ons realiseren dat deze relatie waarschijnlijk twee richtingen op werkt: mensen
met weinig vertrouwen in de politie zullen de aangifte eerder slechter beoorde-
len, maar een slechte ervaring tijdens het aangifteproces kan ook het wantrou-
wen ten aanzien van de politie doen toenemen.15 In buurten met relatief lage
huizenprijzen en in buurten met een lagere omgevingsadressendichtheid (min-
der stedelijke omgeving), is men gemiddeld genomen eerder ontevreden over
de aangifte.
3.4 Voorkeuren voor gebruik van aangiftevoorziening
In de derde verzamelingsronde van CrimeNL hebben 831 mensen meegedaan
aan het onderzoek. De 229 respondenten die per telefoon zijn geïnterviewd (en
die de vragenlijst dus niet online hebben ingevuld) hebben we vragen voorge-
legd over hoe men aangifte zou willen doen bij een fietsendiefstal en mishan-
deling. In de vierde verzamelingsronde zijn dezelfde vragen voorgelegd aan
iedereen (meer dan 800 respondenten, waarvan sommigen de vragenlijst
online hebben ingevuld en sommigen per telefoon zijn geïnterviewd). In totaal
hebben dus meer dan 1000 mensen hun geprefereerde aangiftemodaliteit
opgegeven bij een fietsendiefstal en mishandeling. Meer concreet hebben we 
de volgende vragen voorgelegd:
Slachtoffers kunnen vaak op verschillende manieren aangifte doen. Zo kan
het delict vaak op het politiebureau worden aangegeven of komt de politie
thuis om de aangifte op te nemen. Ook kan het delict vaak via internet, telefoon
of de webcam worden aangegeven.
1 Op welke manier zou u aangifte willen doen als uw fiets is gestolen? En wat
zou uw tweede keus zijn?
2 Op welke manier zou u aangifte willen doen als u slachtoffer wordt van
mishandeling door een onbekend iemand? En wat zou uw tweede keus zijn?
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15 In een model zonder de attituden blijven de overige factoren redelijk stabiel en zouden we tot dezelfde conclusies komen. Er is
dus geen sprake van duidelijke mediatie-effecten door de attituden in het model. Voegen we de variabelen niet bloksgewijs
maar één voor één toe aan het model, dan komen we tot vergelijkbare conclusies.
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De respondenten konden hun eerste en tweede voorkeur aangeven voor de 
volgende aangiftemodaliteiten:
• via internet;
• per telefoon;
• op het politiebureau;
• bij een 3D-loket van de politie;16
• in mijn eigen huis.
We merken tenslotte nog op dat de vragen die betrekking hadden op de fietsen-
diefstal en op de mishandeling in een willekeurige volgorde zijn aangeboden.
Dat wil zeggen: ongeveer de helft van onze respondenten kreeg eerst de vragen
over de fietsendiefstal, de andere helft kreeg eerst de vragen over de mishande-
ling. De beschrijvende uitkomsten met betrekking tot geprefereerde aangifte-
modaliteit en fietsendiefstal zijn samengevat in tabel 3.4, de voorkeuren bij een
mishandeling in tabel 3.5.
Als het gaat om een fietsendiefstal is internet verreweg de meest geprefereerde
aangiftemodaliteit (70% noemt internet als eerste voorkeur en 15% als tweede
keus). De minst geprefereerde aangiftemodaliteiten zijn in dit geval het 3D-loket
en de aangifte bij het slachtoffer thuis; meer dan 90% van de respondenten kiest
deze modaliteiten niet als eerste of als tweede keus. Bijna een vijfde deel van de
respondenten wil een fietsendiefstal bij voorkeur op het politiebureau aangeven.
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16 De respondenten kregen de volgende toelichting: ‘Wat is een 3D-loket: de burger heeft dan contact met een politiemedewerker
die op een centrale locatie zit via een tv-scherm met driedimensionaal beeld.’
Tabel 3.4: Voorkeur aangiftemodaliteit bij fietsendiefstal (in %)  
Bron: CrimeNL wave 3 en 4 (N=1013) 
 Fietsendiefstal 
 siuhT tekol-D3 uaerubeitiloP noofeleT tenretnI 
Eerste voorkeur 70 11 18 1 1 
Tweede voorkeur 15 42 31 8 5 
Niet eerste of tweede voorkeur 15 47 51 91 94 
Tabel 3.5: Voorkeur aangiftemodaliteit bij mishandeling (in %) 
 
Bron: CrimeNL wave 3 en 4 (N=1013) 
 Mishandeling 
 siuhT tekol-D3 uaerubeitiloP noofeleT tenretnI 
Eerste voorkeur 5 9 67 1 19 
Tweede voorkeur 11 21 25 11 32 
Niet eerste of tweede voorkeur 84 70 8 88 49 
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Betreft het een mishandeling, dan prefereert men een melding op het politie-
bureau of thuis. Hier is opnieuw het 3D-loket het minst populair (88% kiest
deze modaliteit niet). Ook het aangifte doen via internet vindt men voor dit
type delict – de mishandeling – niet wenselijk (84% kiest deze modaliteit niet).
Er is er veel variëteit in de voorkeur voor een aangiftemodaliteit. Zoals uit
voorgaande bespreking blijkt, hangen voorkeuren af van het type delict. Voor
een (licht) vermogensdelict, zoals een fietsendiefstal, is een melding/aangifte
op afstand vaak voldoende. Voor een geweldsdelict wenst men vaker persoon-
lijk contact. Hiermee komen wij met een andere onderzoeksmethode tot een
vergelijkbare rangorde in aangiftemodaliteiten als eerder onderzoek van Tols-
ma e.a. (2012). Daarin werd aan respondenten gevraagd hoe waarschijnlijk
het zou zijn dat zij aangifte zouden doen gegeven verschillende typen delict 
en aangiftemodaliteiten. Uit dat onderzoek bleek dat juist bij een relatief licht
delict (diefstal van een onverzekerde fiets) het bieden van een combinatie van
aangiftemodaliteiten (telefoon, internet en op het bureau) een aangifte waar-
schijnlijker zou maken. Bij zwaardere delicten (inbraak, bedreiging en mis-
handeling) was dat niet het geval. Bij de laatste drie delicten was een aangifte
het onwaarschijnlijkst als men alleen aangifte kon doen via internet, gevolgd
door alleen per telefoon.
Een formele toetsing van voorkeur voor aangiftemodaliteiten
Om in meer detail te onderzoeken welke kenmerken van burgers significant
samenhangen met de door hen geprefereerde aangiftemodaliteit zijn er rank-
ordered logit-modellen geschat (apart voor fietsendiefstal en mishandeling). De
resultaten van de rank-ordered logit-modellen zijn terug te vinden in tabellen 
B1.2 en B1.3 (zie bijlage 1). Voor een technische bespreking van deze model-
len verwijzen we naar Allison en Christakis (1994). In het kort wordt aan elke
modaliteit een voorkeurswaarde toegekend. Hoe groter deze waarde, hoe 
eerder voor deze modaliteit wordt gekozen. We nemen nagenoeg dezelfde
mogelijke determinanten op voor de modaliteitvoorkeur als bij onze eerdere
analysen met betrekking tot tevredenheid met de laatste aangifte: woonplaats,
leeftijd, geslacht, opleiding, etniciteit, samenstelling van het huishouden, reli-
gie, vertrouwen in de politie, algemeen sociaal vertrouwen, algemene bezorgd-
heid omtrent criminaliteit, percentage niet-westerse minderheden in de buurt,
gemiddelde woningwaarde in de buurt, mate van stedelijkheid, en een variabe-
le die aangeeft in welke ronde van CrimeNL men ondervraagd is. Specifiek
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onderzoeken we welke determinanten samenhangen met een sterkere of zwak-
kere voorkeur voor een aangifte per internet. We bespreken hierna de belang-
rijkste bevindingen.
De rank-ordered logit-modellen weerspiegelen als vanzelfsprekend in grote lij-
nen de eerdere beschrijvende resultaten. Ook uit deze formele modellen blijkt
de internet melding/aangifte bij een fietsendiefstal het populairst. Het 3D-loket
is bij dit delict iets, maar significant, populairder dan een aangifte bij het slacht-
offer thuis (tabel B1.2, model 1). Betreft het delict een mishandeling dan is een
melding/aangifte op het politiebureau het populairst, gevolgd door een aangifte
bij het slachtoffer thuis. Hier is een aangifte via een 3D-loket en per internet 
duidelijk minder populair dan een aangifte per telefoon.
Onder controle van de overige kenmerken zijn bewoners van Utrecht en
Eindhoven (en mensen woonachtig buiten de G10) het meest gecharmeerd 
van een aangifte via internet bij een fietsendiefstal (tabel B1.2, model 2). 
Verder valt op dat hoger opgeleiden en autochtone Nederlanders eerder de
voorkeur geven aan een internetaangifte dan lager opgeleiden en allochtone
Nederlanders.
Betreft het delict een mishandeling dan is duidelijk een aangifte op het 
politiebureau het meest populair, significant populairder nog dan de aangifte
thuis (tabel B1.3). Indien er sprake is van een mishandeling, lijkt er bovendien
minder variatie te zijn in de voorkeuren: er zijn minder achtergrondkenmerken
van de respondenten significant. Wel geven vrouwen bij een mishandeling
(door een onbekende) nog minder sterk dan mannen de voorkeur aan een
internetaangifte.
De kans dat een delict niet bij de politie wordt aangegeven, is waarschijnlijk
groter als het slachtoffer niet de aangiftemodaliteit van zijn voorkeur kan kie-
zen. Aangezien uit onze resultaten blijkt dat sociale strata andere voorkeuren
hebben – althans bij een fietsendiefstal – kan een beperkt aanbod van aangifte-
modaliteiten dus leiden tot ongelijkheid in de politie-inzet. Het valt te ver-
wachten dat bij lichte delicten lager opgeleiden minder vaak melding doen 
van het delict waarvan zij slachtoffer zijn geworden. Bij geweldsdelicten vinden
burgers het belangrijk om een aangifte te kunnen doen in een persoonlijk con-
tact met een politiemedewerker. Dit lijkt in te gaan tegen de trend om (wijk)-
bureaus van de politie te sluiten en daarmee de fysieke afstand voor persoonlijk
contact tussen burger en politie te vergroten. Indien er geen andere mogelijk-
heid van persoonlijk contact met de politie is, zal dat burgers – en dan vooral
vrouwen – ervan weerhouden om aangifte te doen, aangezien men bij gewelds-
delicten bij voorkeur geen aangifte wil doen via internet.
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3.5 Beoordeling aangiften bij voorkeuren en naar aangifteproces
Niet iedereen van de door ons ondervraagde personen heeft ervaring gehad
met criminaliteit en lang niet alle mensen hebben daarom een melding of aan-
gifte van criminaliteit bij de politie gedaan. Om meer inzicht te krijgen in een
ideaal aangifteproces hebben we derhalve een ‘survey-experiment’ uitgevoerd.
Aan respondenten zijn verschillende fictieve aangiftescenario’s voorgelegd. In
deze fictieve scenario’s werd een situatie beschreven waarin een persoon slacht-
offer is geworden van een vorm van criminaliteit en daarvan aangifte heeft
gedaan bij de politie. Het slachtoffer had in ieder fictief aangiftescenario steeds
slechts één aangiftemodaliteit tot zijn of haar beschikking. Ook verschilden de
beschreven situaties in de manier waarop de politie omging met de aangifte en
of de aangifte leidde tot een aanhouding. Preciezer, de beschreven scenario’s
varieerden op de volgende dimensies, ofwel facetten:
• Facet A: type delict.
• Facet B: aangiftemodaliteit.
• Facet C: gevolgen van de aangifte.
In totaal hebben we 180 verschillende fictieve situaties geschetst. In de derde
verzamelingsronde van CrimeNL heeft elke telefonisch geïnterviewde respon-
dent (N=219) vijf verschillende situaties beoordeeld. In de vierde verzamelings-
ronde van CrimeNL hebben alle respondenten die voor het eerst meededen aan
CrimeNL (N=437) vijf verschillende situaties beoordeeld. In totaal hebben dus
656 unieke respondenten deelgenomen aan het survey-experiment. De vijf situ-
aties die de respondenten dienden te beoordelen zijn voor elke respondent op-
nieuw op basis van toeval uit de 180 mogelijke situaties gekozen.17 Hierna vol-
gen staan twee voorbeelden van de geschetste fictieve aangiftescenario’s.
Voorbeeld 1
Een tijd terug is er ingebroken in de woning van Jan en voor €1000 aan spullen
gestolen. Hij heeft aangifte gedaan van woninginbraak. De aangifte kon alleen
via internet geregeld worden. Dankzij de aangifte heeft de politie de daders
kunnen opsporen. Hoe oordeelt u over het gehele aangifteproces?
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17 Meer precies is steeds uit elk facet op basis van toeval een facetelement getrokken, zonder teruglegging. Deze elementen zijn
vervolgens gecombineerd tot de unieke situatie. Deze procedure garandeert dat respondenten geen situaties voorgeschoteld
krijgen die erg op elkaar lijken. Elke respondent moest steeds een scenario beoordelen dat betrekking had op een verschillend
delict, aangiftemodaliteit en gevolg van de aangifte.
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• heel positief;
• positief;
• noch positief, noch negatief;
• negatief;
• heel negatief.
Voorbeeld 2
Een vrouw heeft ruzie gehad met haar echtgenoot en daarbij een gebroken
neus opgelopen. Zij heeft aangifte gedaan van mishandeling. De aangifte kon
alleen per telefoon geregeld worden. De politie heeft geen contact meer gehad
met het slachtoffer over wat er met de aangifte is gebeurd. Hoe oordeelt u over
het gehele aangifteproces?
• heel positief;
• positief;
• noch positief, noch negatief;
• negatief;
• heel negatief.
De kracht van dit onderzoeksdesign – ook wel een factorieel-survey-design,
facetdesign of scenariostudie genoemd – schuilt erin dat hiermee niet alleen
onderzocht kan worden hoe de beoordeling van het aangifteproces afhangt van
kenmerken van burgers (zoals iemands leeftijd en vertrouwen in de politie)
maar ook van de aangiftecontext zelf (zoals het type delict en de aangiftemoda-
liteit). Het geschetste scenario is niet altijd even realistisch. Zo zal het in de
realiteit vast niet voorkomen dat een mishandeling alleen per telefoon geregeld
kan worden (zie voorbeeld 2 hierboven). Dit is echter een belangrijk pluspunt
van deze onderzoeksmethode: zo kunnen immers situaties beoordeeld worden
die nog niet voorkomen, maar wellicht voor zullen gaan komen na een beleids-
verandering. De methode combineert de kracht van de meer traditionele
(lab)experimenten (dat wil zeggen: controle over stimuli en causale claims)
met de kracht van surveyonderzoek (dat wil zeggen: variatie in respondent-
kenmerken en generaliseerbaarheid). Dankzij de opkomst van computer-assisted
telephone-surveys en computer-assisted web-surveys wordt deze methode dan ook steeds
vaker toegepast binnen sociologisch en criminologisch onderzoek (Jackson &
Cox, 2013). In het volgende kader wordt een overzicht gegeven van alle ge-
schetste scenario’s. We merken op dat een deel van de gebruikte delicten in 
eerder onderzoek gebruikt zijn (na een testfase) om strafoordelen in kaart te
brengen (Ruiter e.a., 2011).
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Een overzicht van alle mogelijke geschetste fictieve scenario’s die respondenten 
moesten beoordelen
Slachtoffer worden van criminaliteit is een ingrijpende gebeurtenis. Het
is de wens van de politie dat iedereen aangifte doet. Sommige mensen
oordelen positief over het aangifteproces en andere negatief. We beschrij-
ven nu enkele op waarheid gebaseerde situaties, waarin slachtoffers van
criminaliteit aangifte hebben gedaan. Graag zouden we uw mening wil-
len weten over het gehele aangifteproces.
Facet A: type delict
1 Een tijd terug is er ingebroken in de woning van Jan en voor €1000
aan spullen gestolen. Hij heeft aangifte gedaan van woninginbraak.
2 Sofie werd tijdens een avondje stappen in een café tegen haar wil
betast aan billen en borsten. Zij heeft aangifte gedaan van aanran-
ding.
3 Een vrouw heeft ruzie gehad met haar echtgenoot en daarbij een
gebroken neus opgelopen. Zij heeft aangifte gedaan van mishande-
ling.
4 In een drukke sportkantine stootte Kees per ongeluk tegen iemand
aan. Deze persoon begon te schreeuwen: ‘Fuck you! Ik ruk je kop eraf
en steek je neer.’ Kees heeft aangifte gedaan van bedreiging.
5 De onverzekerde fiets van scholier Milan is gestolen. Milan heeft aan-
gifte gedaan van fietsendiefstal.
Facet B: aangiftemodaliteit
1 De politie stond erop om de aangifte bij het slachtoffer thuis op te
nemen.
2 De aangifte kon alleen op het politiebureau geregeld worden na het
maken van een afspraak.
3 De aangifte kon alleen op het politiebureau geregeld worden. Een
afspraak maken was niet nodig.
4 De aangifte kon alleen via internet geregeld worden.
5 De aangifte kon alleen via een 3D-loket geregeld worden.
6 De aangifte kon alleen per telefoon geregeld worden.
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De antwoordcategorieën ‘weet niet’ en ‘wil niet zeggen’ werden niet actief 
aangeboden en deze observaties zijn verwijderd uit de analysen. Het experi-
ment is geanalyseerd door middel van een cross-classified lineair multilevel-model.
Voor een technische beschrijving van deze modellen verwijzen we naar 
eerdere studies die deze methode hebben gebruikt (Ruiter e.a., 2011; 
Tolsma e.a., 2012).
Niet alleen voorspellen we hoe men oordeelt over het aangifteproces door
middel van de kenmerken (facetelementen) van de scenario’s, maar ook door
middel van kenmerken van onze respondenten. Opnieuw nemen we nagenoeg
dezelfde mogelijke determinanten op als bij onze eerdere analysen van tevre-
denheid met de laatste aangifte: woonplaats, leeftijd, geslacht, opleiding, etni-
citeit, samenstelling van het huishouden, religie, vertrouwen in de politie, 
algemeen sociaal vertrouwen, algemene bezorgdheid omtrent criminaliteit,
daderschap in afgelopen jaar, percentage niet-westerse minderheden in de
buurt, gemiddelde woningwaarde in de buurt, mate van stedelijkheid en een
variabele die aangeeft in welke ronde van CrimeNL men ondervraagd is. Een
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Facet C: gevolgen van de aangifte
1 De politie heeft herhaaldelijk contact gehad met het slachtoffer over
wat er met de aangifte is gebeurd.
2 De politie heeft geen contact meer gehad met het slachtoffer over wat
er met de aangifte is gebeurd.
3 De aangifte bood onvoldoende aanknopingspunten om een opspo-
ring te starten.
4 De aangifte bood voldoende aanknopingspunten om een opsporing te
starten.
5 Dankzij de aangifte heeft de politie de daders kunnen opsporen.
6 Ondanks de aangifte heeft de politie de daders niet kunnen opsporen.
Hoe oordeelt u over het gehele aangifteproces?
5 heel positief;
4 positief;
3 noch positief, noch negatief;
2 negatief;
1 heel negatief;
• weet niet;
• wil niet zeggen.
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belangrijke toevoeging is echter dat we nu niet enkel opnemen of men in het
verleden slachtoffer is geweest van criminaliteit, maar ook of men toen aangifte
heeft gedaan en of men tevreden was met het aangifteproces.18 We bespreken
hierna de belangrijkste bevindingen.
De resultaten zijn samengevat in tabel B1.4 (zie bijlage 1). We bespreken
allereerst de samenhangen tussen de individuele kenmerken en buurtkenmer-
ken met de oordelen over het aangifteproces en vervolgens de invloed van ken-
merken van de aangiftecontext op deze oordelen.
Individuele kenmerken en de beoordeling van fictieve aangiftescenario’s
De achtergrondvariabelen geslacht, leeftijd, etniciteit, samenstelling van huis-
houden, hebben van kinderen en kerkgang hangen niet significant samen met
de beoordeling van het aangifteproces (t-waarde < 2,0). Hoger opgeleiden
beoordelen de situaties gemiddeld genomen iets negatiever. Ook vinden we wei-
nig variatie tussen respondenten uit verschillende gemeenten in de beoordeling
van de aangiftescenario’s; alleen inwoners van Almere beoordelen de situaties
significant negatiever dan de inwoners van Utrecht. Belangrijker blijkt het ver-
trouwen in de politie te zijn: hoe meer vertrouwen men heeft in de politie, hoe
positiever men oordeelt over het aangifteproces. Met andere woorden, dezelfde
(fictieve) situatie wordt negatiever beoordeeld door mensen die al een negatie-
vere houding hebben ten aanzien van de politie. Aangezien het hier een survey-
experiment betreft, kan hier geen sprake zijn van omgekeerde causaliteit.
Opvallend is verder dat slachtoffers die zelf eerder aangifte hebben gedaan
en daar tevreden over waren, significant positiever oordelen over de fictieve
scenario’s. Slachtoffers die zelf eerder aangifte hebben gedaan en daar niet
tevreden over waren, oordelen juist (significant) negatiever over de fictieve
geschetste situaties dan niet-slachtoffers, althans, voordat we controleren voor
het vertrouwen in de politie. Dat deze laatste groep negatiever oordeelt over de
situaties komt doordat zij minder vertrouwen hebben (gekregen) in de politie.
Na controle op het vertrouwen in de politie, zoals in het getoonde model in
tabel B1.4, wijkt deze groep niet langer significant af van niet-slachtoffers. Hoe-
wel de effecten niet heel sterk zijn, kunnen we hieruit concluderen dat mensen
die ontevreden zijn over hun feitelijke aangifte(n) niet noodzakelijk een ‘slech-
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18 Voor verse respondenten heeft de variabele betrekking op ervaringen van de afgelopen vijf jaar. Voor panelrespondenten
heeft de variabele betrekking op ervaringen van het afgelopen jaar.
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ter aangifteproces’ hebben meegemaakt dan mensen die positief oordelen over
hun aangifteproces. Niet alles ligt dus aan het aangifteproces. Uit eerder onder-
zoek bleek reeds dat mensen die eerder aangifte hebben gedaan minder snel
geneigd zijn om in de toekomst nogmaals aangifte te doen (Tolsma, 2012). Dit
onderzoek lijkt dat deels te verklaren; gemiddeld genomen is men niet tevreden
met de behandeling en terugkoppeling van de aangifte (zie eerder) en ontevre-
denheid met een daadwerkelijke aangifte maakt dat men het aangifteproces in
het algemeen negatiever gaat beoordelen.
De buurtkenmerken en aan welke verzamelingsronde van CrimeNL men
heeft meegedaan, hangen niet samen met de oordelen over de aangiften.
Oordelen over het aangifteproces en type delict
Uit onze resultaten blijkt duidelijk dat burgers bij bepaalde delicten het aan-gifte-
proces als minder positief waarderen. Zo worden juist aangifteprocessen die
gekoppeld zijn aan het delict waarbij een vrouw door haar echtgenoot is mishan-
deld als negatief beoordeeld en het delict waarbij (het in het voorbeeld besproken
slachtoffer) ‘Milan’ aangifte doet van het feit dat zijn onverzekerde fiets gestolen is
als positief beoordeeld (zie figuur 3.3 en de bijbehorende leeswijzer). Op basis
van het geschetste voorbeeld is dit natuurlijk niet vreemd. Bij de vrouw is de
dader bekend en leidt het niet starten van een onderzoek en het niet opsporen 
van de dader tot een sterkere negatieve reactie dan bij de aangifte van ‘Milan’ 
waar het om een minder ernstig delict gaat en de dader onbekend is.
Oordelen over het aangifteproces en aangiftemodaliteit
In het algemeen geldt dat men het zeer waardeert als de aangifte op het politie-
bureau zonder afspraak gedaan kan worden. Immers, in figuur 3.3 is het balkje
dat hoort bij het facet aangiftemodaliteit en hoort bij ‘op het politiebureau,
zonder afspraak’ het hoogst. Maar ook als de politie de aangifte bij het slacht-
offer thuis komt opnemen, wordt dit positief gewaardeerd. Uit tabel B1.4 blijkt
overigens dat de gemiddelde oordelen over deze aangiftemodaliteit niet signifi-
cant onder doen voor de oordelen bij aangiften die op het politiebureau 
zonder afspraak gedaan kunnen worden. De overige modaliteiten, via internet,
3D-loket of telefoon scoren allen ongeveer even negatief en significant onder
het gemiddelde oordeel.
Politiekunde 75 | De aangifte van delicten bij de multichannelstrategie van de politie
50
bw.politiekunde75_LvR_deel 30.5  11-12-15  10:02  Pagina 50
Oordeel van burgers over de aangiftevoorzieningen bij de politie
51
inbraak
aanranding cafe
huiselijk geweld
bedreiging sportkantine
fietsendiefstal
bij slachtoffer thuis
op politiebureau na afspraak
op politiebureau zonder afspraak
internet
3D−loket
telefoon
wel terugkoppeling
geen terugkoppeling
wel start onderzoek
geen start onderzoek
opsporing dader
geen opsporing dader
−1.0 −0.5 0.0 0.5 1.0
Type delict
Aangiftem
odaliteit
G
e
volgen
Beoordeling aangiftescenario
Afwijking van gemiddelde
Figuur 3.3: Oordelen over fictieve aangiftescenario’s
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Leeswijzer figuur 3.3
• Hoe hoger ieder balkje, hoe positiever men oordeelt over het fictieve aan-
giftescenario als het scenario hierop betrekking heeft. Dus fictieve scena-
rio’s die betrekking hebben op een fietsendiefstal worden gemiddeld
genomen positiever beoordeeld dan scenario’s die betrekking hebben op
een ander type delict.
• Voor elk facet is het gemiddelde oordeel op nul gesteld. Dat wil zeggen 
dat het aangifteproces bij een fietsendiefstal beter dan gemiddeld – ge-
middeld over de verschillende type delicten – wordt beoordeeld en 
aangiften bij huiselijk geweld als slechter dan gemiddeld. Technisch ver-
woord: in de 
analysen is gebruikgemaakt van een deviatiecontrast. Zou men de hoogten
van de balken (per facet) op elkaar leggen, dan komt men precies uit op 
de nullijn.
• De schaal op de Y-as verwijst naar de schaal van de afhankelijke variabelen
die loopt van heel positief (5) naar heel negatief (1). Een score van -1
betekent daarmee dat in dit geval het oordeel gemiddeld genomen 1 stap
lager is, bijvoorbeeld heel negatief in plaats van negatief.
• De haken die bij de balken getekend zijn, hebben betrekking op het 95%
betrouwbaarheidsinterval van de puntschatting. Zo kunnen we conclude-
ren dat scenario’s over een inbraak niet significant afwijken van een
gemiddeld oordeel omdat de haken de waarde nul omsluiten en dat scena-
rio’s over een fietsendiefstal significant positiever dan gemiddeld worden
beoordeeld.
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Oordelen over het aangifteproces en gevolgen van de aangifte
De scenario’s verschilden niet alleen in het beschreven delict en de aangifte-
modaliteit, maar ook in hoe de politie na de aangifte heeft gehandeld. Het bleek
dat de oordelen over het aangifteproces juist hier sterk van afhingen, veel ster-
ker dan van het type delict of de aangiftemodaliteit. Dit is ook te zien in figuur
3.3, de balken bij dit facet zijn veel groter dan bij de andere facetten. Het zal
waarschijnlijk geen verbazing wekken dat men positiever oordeelt als de 
politie iets terugkoppelt dan wanneer dit niet gebeurt, als een onderzoek
gestart wordt dan wanneer dit niet gebeurt en wanneer de dader wordt op-
gespoord dan wanneer dit niet gebeurt. Maar juist het terugkoppelen van 
wat er met de aangifte wordt gedaan, wordt zeer sterk gewaardeerd.
3.6 Conclusies
Het onderzoek naar het burgerperspectief bij het doen van aangifte van delicten
bij de politie en naar de rol van de verschillende aangiftemodaliteiten hierbij,
leidt tot een aantal conclusies. Daarbij wordt opgemerkt dat de doelgroep van
CrimeNL burgers omvat die woonachtig zijn in de 10 grootste gemeenten in
Nederland en de leeftijd hebben tussen de 16 en 45 jaar. Dit betekent dat de
groep ‘ouderen’, van wie nog verwacht kan worden dat zij relatief vaker moeite
hebben met een digitaliserende dienstverlening vanuit publieke organisaties,
niet in onze analysen is opgenomen. Zo kan de toepassing van internet als
modaliteit om aangifte te doen bij de politie voor hen, in vergelijking met 
een jongere groep, minder goed aansluiten op hun wensen en behoeften. Deze
veronderstelling wordt ondersteund door landelijk burgeronderzoek naar de
politiedienstverlening, waarbij onder meer wordt aangegeven dat de groep 
personen van 45 jaar en ouder minder vaak een voorkeur heeft om contact met
de politie te zoeken via de website van de politie (Store Support, 2014).
• Ruim 40% van de ondervraagde burgers in CrimeNL geeft aan tevreden te
zijn met de behandeling van hun melding of aangifte door de politie. Een 
kwart van de aangevers is daarentegen ontevreden over deze behandeling.
Bijna een derde is niet uitgesproken tevreden of ontevreden hierover.
• De tevredenheid daalt als het de terugkoppeling van de melding/aangifte
betreft. Zeker waar het gaat om de terugkoppeling van het resultaat van de
melding/aangifte. Meer dan 40% is ontevreden met de terugkoppeling van
het resultaat van de aangifte. Waarschijnlijk zal het antwoord op deze vraag
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ook gestuurd worden door het feitelijk resultaat en niet enkel betrekking
hebben op de terugkoppeling hiervan. Toch blijkt hieruit dat het doen van
een melding/aangifte en de terugkoppeling daarvan vaak niet ervaren
wordt als een positief politiecontact.
• Per type delict is er veel variatie in de gebruikte aangiftemodaliteit; één type
delict wordt, met andere woorden, via verschillende aangiftemodaliteiten
bij de politie aangeleverd.
• Vooral bij een internetmelding of -aangifte treedt ontevredenheid op over
de behandeling van de aangifte. Een relatief licht delict, zoals een gestolen
fiets, wil men desalniettemin toch het liefste via internet melden.
• Als een fiets wordt gestolen hebben hoger opgeleiden en autochtone Neder-
landers vaker een voorkeur voor een internetaangifte dan lager opgeleiden 
en allochtone Nederlanders. Deze laatste twee groepen hebben vaker een
voorkeur voor persoonlijk contact met de politie bij de aangifte van een 
fietsendiefstal.
• Een mishandeling meldt men bij voorkeur op het politiebureau. Vooral
vrouwen willen bij mishandeling geen gebruikmaken van internet.
• Een terugkoppeling aan de aangever over wat er met de aangifte is gedaan
wordt zeer gewaardeerd. Nog meer zelfs dan dat er na de aangifte een
onderzoek is gestart en of een dader is opgespoord.
• Om verschillen tussen gemeenten in tevredenheid met de aangifte te verklei-
nen, zou men juist in gemeenten waar burgers relatief ontevreden zijn, kun-
nen investeren in het langsgaan bij slachtoffers om de aangifte op te nemen 
en in de communicatie met de burger over het vervolgtraject na de aangifte.
• Sociaal-demografische kenmerken (zoals leeftijd, geslacht, opleiding) han-
gen slechts in geringe mate samen met de tevredenheid bij een aangifte en
met de beoordeling van aangiftescenario’s. Wel hebben hoger opgeleiden
minder moeite met aangiften die niet op het politiebureau worden gedaan.
• Het vertrouwen dat men in de politie heeft hangt duidelijk samen met hoe
men oordeelt over aangiften: hoe meer vertrouwen, hoe hoger de tevreden-
heid over de behandeling van de eigen aangifte; hoe meer vertrouwen, hoe
positiever men oordeelt over het aangifteproces bij anderen.
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De uitvoering van de multichannelstrategie
bij aangiften door de politie
4.1 Inleiding
We hebben in dit onderzoek niet alleen inzicht proberen te krijgen in de tevre-
denheid van burgers met de aangifte van delicten bij de politie en de mogelijk-
heid (of de noodzaak) om bepaalde aangiftevoorzieningen te gebruiken. We
hebben ook onderzocht hoe de politie als dienstverlenende organisatie de multi-
channelstrategie in de praktijk heeft vormgegeven en hoe zij zelf deze aanpak
beoordeelt. Om hier een beeld van te geven, gaan we eerst in op het dienst-
verleningsconcept dat de politie heeft ontwikkeld en waarvan de multichannel-
aanpak een uitvloeisel is. Vervolgens gaan we in op het gebruik van de verschil-
lende aangiftevoorzieningen in de vijf onderzochte politie-eenheden.
4.2 Dienstverlening door de politie en de aangiftevoorzieningen
Dienstverlening als operationeel doel
De introductie van de multichannelstrategie voor de aangifte van delicten past
binnen het bredere dienstverleningsconcept, zoals dat voor de Nationale Politie
in 2011-2012 is geformuleerd. In het Realisatieplan voor de Nationale Politie is een
‘meer eenduidige dienstverlening’ als een van de operationele doelen geformu-
leerd. Dat is als volgt verwoord:19
‘Het korps wekt vertrouwen door de wijze waarop het resultaten bereikt
en een bijdrage levert aan veiligheid. De wijze waarop het directe contact
verloopt tussen politie en burger is van groot belang. Vanuit de gedachte
dat het directe contact bepalend is voor het vertrouwen dat de burger
heeft in de politie is het thema “één concept dienstverlening” benoemd. 
––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––
19 Ministerie van Veiligheid en Justitie, 2012b, versie 3.0, p.95.
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De toegankelijkheid van de politie is gewaarborgd door dienstverlening
aan te bieden via meerdere kanalen. Daar waar in het kader van efficiency
en kwaliteitsbewaking concentratie van dienstverlening mogelijk is, wordt
dit gerealiseerd. Naast de dienstverlening aan de burger gaat het om de
mate van tevredenheid over het politieoptreden: de concrete ervaringen
van burgers (bijvoorbeeld bejegening, bereikbaarheid en beschikbaar-
heid). De kern van het dienstverleningsconcept van de politie is:
• Houding en gedrag van alle medewerkers zijn onder alle omstandig-
heden doorslaggevend voor een goede, eenduidige dienstverlening.
• De contacten met burgers verlopen via verschillende kanalen, waar-
voor een multichannelaanpak is opgesteld.
• De burger komt in contact met de politie op een manier die past bij
de aard van zijn of haar vraag en zijn of haar persoonlijke voorkeur.’
Om het algemene doel van een eenduidigere dienstverlening door de politie
meer handen en voeten te geven en ook het tempo van de invoering van deze
dienstverlening te bewaken, zijn in het Realisatieplan Nationale Politie in totaal 42
‘concreet te behalen resultaten tot januari 2015’ geformuleerd.
Het belang van een betere dienstverlening door de politie is ook in de inter-
views met de projectleiders als belangrijk aandachtpunt benoemd. Een van de
betrokkenen ziet een dergelijke verbetering als ‘hefboom’ voor de Nationale
Politie: ‘Het biedt de mogelijkheid om de toegevoegde waarde van de NP te
laten zien en het is derhalve van belang hierin serieuze stappen te zetten.’
Bovendien stelt men dat een dergelijke aanpak niet alleen betrekking dient te
hebben op de dienstverlening sec, maar ook op een goede slachtofferzorg en
op het verbeteren van de intake en service: ‘Het DVC is met vele doelstellingen
aangekondigd en gestart, namelijk 42 doelstellingen om te moeten behalen.’
Ook andere projectleiders wijzen op de noodzaak om het niveau van de
dienstverlening te verbeteren, waarbij het dienstverleningsconcept ‘in het hart
van de politieman moet zitten’. Het dienstverleningsaanbod is omschreven in
verscheidene administratieve processen, maar ‘we hebben [volgens een van de
projectleiders] echter te maken met de menselijke factor’ waardoor de kwaliteit
in de dienstverlening nog verbetering behoeft. De geïnterviewde projectleiders
geven aan dat de politieman in zijn algemeenheid de dienstverlening meer als
een ‘visitekaartje van de politie’ moet gaan beschouwen: ‘Het zit vaak nog niet
tussen de oren van de politiemedewerker.’
De door de politiefunctionarissen gepercipieerde nadruk op de resultaat-
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doelstellingen en de door hen beoordeelde ‘systeemgerichtheid’ van de aanpak
leidt volgens verscheidene projectleiders echter ook tot een soort ‘spagaat’ voor
de politie: ‘In plaats van “vonken”, het met hart en ziel werken, is de aandacht
in het systeem alleen maar gericht op “vinken”, dat wil zeggen je taak adminis-
tratief volbrengen.’ Deze spagaat tussen het door de politie vaker benoemde
‘vinken en vonken’ vanwege de systeemgerichtheid enerzijds en anderzijds het
‘werk goed willen doen’, leidt volgens de projectleiders tot fricties.
Bij een van de politie-eenheden wordt als volgt op de noodzaak van een
goede, persoonlijke dienstverlening gewezen: ‘We hebben in onze eenheid als
politie dagelijks ongeveer 12.000 burgercontacten. In deze contacten spelen
aspecten als imago, vertrouwen en legitimiteit een belangrijke rol en daarom
moet een politieagent professioneel handelen.’
In het kader van de multichannelaanpak wordt aangegeven dat de politie
meer en beter met de burger moet communiceren dat hij aangiften via bepaal-
de kanalen moet doen, maar het is voor de politie onduidelijk hoe bepaalde
groepen burgers hierop reageren. Een van de projectleiders hierover: ‘Veel bur-
gers zijn nu wel op de hoogte van het feit dat men via verschillende kanalen
aangifte kan doen, maar men weet nog niet wanneer en waarvoor.’
Verbetering aangifteproces binnen de dienstverlening
Volgens het dienstverleningsconcept streeft de politie er aldus onder meer naar
de burger de mogelijkheid te bieden om aangifte te doen ‘op een manier die
past’ bij de aard van het strafbare feit en die aansluit bij de voorkeur van de bur-
ger zelf. De verbetering van de intake en afhandeling van de aangifte in zowel
kwantitatieve als kwalitatieve zin is vanuit deze doelstelling als een van de tien
landelijke prioriteiten van de politie vastgesteld voor de periode 2011-2014
(als prioriteit nummer zeven).20 In de toelichting op de aanpak bij aangifte zijn
de volgende indicatoren aangegeven (zie tabel 4.1):21
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20 Tweede Kamer, 2010-2011b.
21 Zoals aangeven in de Rijksbegroting 2014; http://www.rijksbegroting.nl/2014/voorbereiding/begroting,kst186612_6.html.
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Vormgeving aangiftevoorzieningen
De politie heeft in 2013 in de vormgeving van dit aangifteproces een aantal
stappen gezet (Inspectie Veiligheid en Justitie, 2014). Aangifte kan voor bepaal-
de categorieën van delicten worden gedaan via vier kanalen: via internet, tele-
fonisch, op het bureau en op locatie; op enkele plaatsen is er de mogelijkheid
aangifte te doen via een 3D-teleserviceverbinding.
De ‘kanalisering’ van de aangiften is mede ingegeven door overwegingen
van efficiency: waar de aard van het delict het toelaat, geeft de politie de voor-
keur aan de minst tijdrovende manieren van aangifte opnemen (de voor de
politie preferente aangiftekanalen). Zo is de veronderstelling dat de aangifte via
internet in principe niet alleen voor de burger, maar ook voor de politie relatief
snel en eenvoudig kan verlopen.
In het tweede rapport van de Inspectie Veiligheid en Justitie over de vorming
van de Nationale Politie (2014) over – onder meer – de dienstverlening door
de politie, wordt gesteld dat hierin niet alleen de voorkeur van de politie een
rol speelt, maar ook de voorkeur van de burger wordt meegewogen. Zo kan op
veel plaatsen desgewenst telefonisch aangifte worden gedaan in plaats van via
internet en kan een slachtoffer van een woninginbraak ook op locatie aangifte
doen. De politie heeft bovendien de mogelijkheid opengesteld voor de burger
om digitaal meldingen te doen, klachten in te dienen en e-mailberichten te
zenden aan de politie via politie.nl.
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Tabel 4.1: Indicator prioriteit politie bij aangifte 2011-2014 
 
Omschrijving Nulmeting Waarde ultimo 2012 Streefwaarde 2013 Streefwaarde 2014 
In 2014 wordt de 
aangever standaard 
geïnformeerd over de 
afloop van de aangifte, 
of wordt de aangever 
in zwaardere zaken op 
basis van maatwerk 
geïnformeerd. Er kan 
via 6 kanalen aangifte 
of melding bij de 
politie gedaan worden. 
2010: aangifte is 
divers en de burger 
krijgt niet in alle 
gevallen een 
terugkoppeling. 
4 kanalen voor 
melding/aangifte 
zijnde: balie, 
telefonie, internet en 
op locatie. 
Multichannelaanpak 
geïmplementeerd 
6 kanalen voor 
aangifte. 
(4 kanalen uit 2010 + 
op afspraak en 3D-
aangifte). 
Terugkoppeling 
aangifte van 
woninginbraken. 
6 kanalen voor 
aangifte. 
Terugkoppeling van 
aangifte, aangever 
wordt in zwaardere 
zaken op basis van 
maatwerk 
geïnformeerd. Over 
aangifte van HIC22
wordt binnen 2 weken 
teruggekoppeld 
 
––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––
22 HIC is een afkorting van High Impact Crime, dat wil zeggen een delict dat emotioneel beschouwd veel schade bij het slacht-
offer kan veroorzaken. Het gaat hier met name om woninginbraak, overvallen, straatroof en geweldsdelicten.
bw.politiekunde75_LvR_deel 30.5  11-12-15  10:02  Pagina 58
4.3 Rol van de Regionale Servicecentra bij meldingen aan de politie
Bij de behandeling van meldingen door burgers bij de politie spelen de Regio-
nale Servicecentra (RSC’s) een centrale rol; zij vormen de ‘frontoffice’ van de
politie voor de intake en service. Een RSC handelt de telefoontjes van burgers
naar 0900-8844 af, neemt telefonische en (voor zover aanwezig) 3D-aangiften
op, handelt internetaangiften in eerste instantie af, beantwoordt e-mails en zo
mogelijk ook tweets.
De politie krijgt veel telefonische meldingen van burgers van velerlei aard.
Het RSC wordt volgens betrokkenen ‘voor van alles gebeld’: algemene informa-
tievragen, reacties op bekeuringen, verloren goederen (hoewel hiervoor naar
de gemeente moet worden verwezen), aanrijdingen, overlast, inbraak enzo-
voort. Zo ontvangt de eenheid Amsterdam bij het RSC circa 375.000 telefoni-
sche vragen/meldingen per jaar, die door hen worden behandeld. Landelijk
wordt de politie ruim 6 miljoen maal gebeld door burgers. De eenheden van de
politie streven er op grond van landelijke richtlijnen naar 80% van de via 0900-
8844 binnengekomen informatieverzoeken direct door het Regionaal Service-
centrum af te laten handelen.23
De telefonische meldingen worden als hoofdtaak door het RSC verwerkt. De
indruk is dat het aantal telefonische meldingen minder wordt, mede vanwege
de internetaangiften via de politiewebsite. Als neventaak worden ook de inter-
netaangiften binnen de eenheden door het RSC in behandeling genomen 
voor een eerste beoordeling. Ook komen er meldingen via de mailbox binnen,
waaronder ook videobestanden die bekeken en beantwoord moeten worden.
Primair doel is, volgens een hoofd van een RSC, feitelijk ‘het blauw ontlasten’,
ook voor ‘bulkwerkzaamheden’. De afdeling Intake en Service bepaalt bij een
(telefonische) melding het vervolg van het traject voor aangifte; ‘dit vereist wel
vakmanschap aan de telefoon’.
Bij de eenheden komt naar voren dat de vormgeving van de RSC’s zich nog
in een ontwikkelingsfase bevindt, waarbij de organisatie nog moet worden
‘gestroomlijnd’. In verschillende eenheden moeten twee of meer servicecentra
worden samengevoegd tot één RSC, wat ‘met de nodige perikelen’ gepaard
gaat. Zo is de (telefonische) planning van de aangifte op bureau nog problema-
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23 Voor de overige verzoeken staat een termijn van een week. Door aanpassingen in de automatisering wordt deze indicator al
geruime tijd niet geoperationaliseerd. De hoop was dat met de komst van de Landelijke Service Module (LSM) de indicator
weer geoperationaliseerd had kunnen worden. De implementatie van de LSM is echter meerdere keren uitgesteld en staat nu
gepland voor 2015-2016.
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tisch. Uit de interviews komt naar voren dat de norm die de RSC’s hebben om
80% van de informatieverzoeken zelf te verwerken in verscheidene eenheden
niet wordt gehaald.
4.4 Gebruik van het aangiftekanaal: keuze aan de burger, regie bij de politie
In de nota Multichannelaanpak Nederlandse politie (Claassen, 2010) zijn de eerste 
contouren van deze strategie door de politie verwoord: 
‘De multichannelaanpak van de Nederlandse politie kent zowel een
extern als een intern doel. Extern heeft de multichannelaanpak als doel
om burgers overal in Nederland hetzelfde niveau van dienstverlening te
laten ervaren. Hiermee bouwt de politie aan vertrouwen. Intern draagt
de multichannelaanpak bij aan standaardisering en een efficiënte inzet
van (intake)capaciteit en innovaties uit de korpsen met als gevolg een
verbetering van de kwaliteit van dienstverlening.’
Op basis van de geformuleerde doelen en voorgestelde aanpak is de volgende
schematische weergave te presenteren (zie figuur 4.1 op pagina 61).
Volgens de nota van de politie is het vertrekpunt voor de kanalenstrategie dat de
burger centraal staat. Dit betekent dat de burger zelf kan kiezen welk kanaal hij
gebruikt. Het is aan de politie om de burger te begeleiden in zijn keuze en
tevens te proberen hem naar het meest efficiënte kanaal te sturen. De kanalen-
strategie beschrijft derhalve hoe de burger binnen het intakeproces gebruik kan
maken van de kanalen en op welke wijze de burger naar het meest efficiënte
kanaal gestuurd wordt. Het principe is hierin dat ‘de burger kiest en de politie
regisseert’.
In de interviews met politiefunctionarissen (waaronder projectleiders
dienstverlening) komt naar voren dat een deel van hen het geschetste aanbod
van de multichannel vergelijkt met het ‘click, call, face’-principe. Dit principe
houdt in dat het klanten/burgers stimuleert het antwoord op vragen zelf op
internet te zoeken (click), lukt dat niet dan moet de klant telefonisch hulp kun-
nen vragen (call), en als ook dat niet volstaat, moet fysiek contact, bijvoorbeeld
via een balie of met een afspraak, mogelijk zijn (face). De gedachte hierachter is
dat als burgers meer zelf doen, door informatie zelf op te zoeken of via zelf-
bedieningstools zaken zelf in ‘het systeem’ te zetten, de dienstverlener zijn 
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werk efficiënter kan doen. Hierdoor is voor de dienstverlener een besparing te
behalen.
Ook bij het aangeven van een delict betekent dit dat aangifte doen in eerste
instantie via een click (via internet/computer) mogelijk moet zijn. Mocht dat
niet tot een aangifte kunnen leiden, dan kan men telefonisch contact opnemen.
Leiden beide opties niet tot een aangifte, dan is persoonlijk contact met een
politiefunctionaris mogelijk. Vanuit dit principe worden derhalve de aangiften
als informatiestromen ‘gekanaliseerd’.
De meningen van de geïnterviewde politiefunctionarissen over de toepas-
sing van dit principe zijn verdeeld: er zijn voorstanders die dit systeem verder
willen uitrollen en het belang van efficiency benadrukken en er zijn tegenstan-
ders die het als een beperking zien van de dienstverlening van de politie. Op
deze manier komt personele capaciteit beschikbaar voor het oplossen van
arbeidsintensieve vragen, en dat is efficiënt; maar men ziet ook dat het persoon-
lijk contact met de burger sterk vermindert en dat dat de dienstverlening niet
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Figuur 4.1: Schema multichannelaanpak politie24  
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24 In bijlage 2 is een nader gedifferentieerd schema voor de multichannelaanpak van de politie opgenomen.
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ten goede komt. Een geïnterviewde politiefunctionaris hierover: ‘Als een vorm
van dienstverlening is het blijven steken.’
In het oorspronkelijke plan voor de multichannelaanpak is het principe van
‘click, call, face’ niet in deze terminologie verwoord, maar wordt erop gewezen
dat de inzet van het ‘meest efficiënte kanaal […] afhankelijk (is) van het type
dienst dat gevraagd wordt’. Dat betekent: ‘Naarmate de dienstverlening com-
plexer wordt, wordt persoonlijk contact meer noodzakelijk.’ Een van de ver-
wachtingen bij deze aanpak is wel, volgens de nota, het volgende: ‘De kanaal-
sturing zorgt er tot slot voor dat het aantal burgers dat aan de balie geholpen
wordt in de toekomst flink zal afnemen. Inherent aan de preferente kanaal-
volgorde zal het zwaartepunt verschuiven naar internet en telefonie.’
De inzet van de aanpak op basis van ‘de burger kiest, de politie regisseert’
geeft ook een spanningsveld weer: enerzijds stimuleert de politie het gebruik
van de preferente kanalen in de gewenste volgorde, anderzijds wordt gesteld
dat het geen ‘dwingend systeem’ is; ‘We willen de burger alleen verleiden om
gebruik te maken van het meest extensieve aangifteproces.’ Met andere woor-
den: de politie heeft een bepaalde voorkeur voor het gebruik van een bepaald
aangiftekanaal door de burger bij een bepaald delict, maar de burger beslist in
principe op welke wijze hij de aangifte feitelijk doet. In deze optiek biedt de
politie de keuze en heeft de burger ‘de regie’.
Met de digitalisering van een belangrijk deel van de informatie, c.q. aangiften,
wil de politie mede aansluiten op het algemene beleidsstreven van de rijks-
overheid naar een ‘digitaliserende overheid’.25 Zo kan worden geconstateerd 
dat burgers steeds meer gebruikmaken van digitale informatiekanalen: naast het
regelen van verzekeringen en bankzaken via internet en het doen van aankopen
via webshops en digitale reiswinkels, zijn veel burgers eraan gewend om met
hun gemeente, de Belastingdienst, het UWV of andere overheidsdiensten digi-
taal contact te hebben. Uit onderzoek van de Nationale ombudsman (2013)
naar de ervaringen van burgers met de digitale dienstverlening door de over-
heid, blijkt onder meer dat burgers voordelen zien aan deze digitalisering van-
wege de 24 uursbereikbaarheid en de mogelijkheid om zaken thuis te kunnen
regelen. Niet alle burgers kunnen echter gemakkelijk meekomen met de digitale
ontwikkelingen van de overheid. Uit het betreffende rapport van de ombudsman
komt naar voren dat een aanzienlijk deel van de ondervraagde burgers blijvend
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25 Zo heeft de minister van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties in zijn Visiebrief digitale overheid in mei 2013 aangegeven
dat in 2017 de burger via internet al zijn zaken met de overheid moet kunnen regelen.
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problemen met de digitale diensten ervaart. Bovendien ontbreekt het burgers,
volgens het rapport, aan mogelijkheden om fouten te herstellen en blijkt het ver-
trouwen in de digitale overheid laag te zijn. De Ombudsman geeft in zijn rapport
aan dat 95% van de burgers zelf wil kunnen kiezen om al dan niet digitaal te
gaan, maar de meeste overheidsdiensten dwingen vanwege de bezuinigingen
burgers digitale contacten af.
Ook uit ander onderzoek komt naar voren dat de digitale communicatie 
tussen overheidsorganisaties en burger vaak niet goed verloopt omdat de over-
heidsorganisaties in hun ‘kanaalsturing’ van de informatie veelal de eigen orga-
nisatie en het rendement centraal stellen. Naarmate de dienstverlening com-
plexer is en meer ‘gewicht’ heeft voor de burger, groeit juist de behoefte aan
contact met de dienstverlener via een balie of telefoon. De kanaalsturing die
gericht is op de digitalisering van de informatie-uitwisseling zorgt er ook voor
dat bepaalde groepen burgers die over minder digitale vaardigheden beschik-
ken, minder goed aan hun informatie komen en minder goed informatie uit-
wisselen met overheidsorganisaties (Van Dijk & Van Deursen, 2014).
Uit het rapport van de Nationale ombudsman bleek dat de gemiddelde waar-
dering van burgers voor de digitale dienstverlening van verschillende overheids-
instanties in 2013 niet opvallend groot was; het UWV scoorde het laagst met een
4,8 als cijfer en het RDW het hoogst met een 6,9. De politie scoorde in de lagere
regionen met gemiddeld een 6 als cijfer; bijna een derde van de burgers (32%)
gaf een onvoldoende aan de digitale dienstverlening van de politie.
Om de digitalisering van de informatie te versterken, heeft de politie moge-
lijkheden gecreëerd voor slachtoffers van een (relatief licht) delict om eenvou-
dig en 24/7 aangifte te kunnen doen. Een adviseur dienstverlening bij de politie
stelt hierover: ‘Als politie moet je aansluiten bij wat het publiek of de maatschap-
pij op dit vlak wil. Bovendien gaat het bij lichte delicten ook om een manage-
ment van verwachtingen bij burgers door de politie.’ Bij dit ‘management’ geeft
men aan dat de verwachtingen bij de burger niet te hoog mogen zijn als het bij-
voorbeeld om diefstal van een fiets gaat, aangezien daaraan geen opsporingsver-
volg zal worden gegeven. Zoals we in het onderzoek naar het ‘burgerperspectief’
al hebben geconcludeerd, wordt de mogelijkheid om een dergelijk licht delict
via internet aan te geven, door de burger gewaardeerd. Veelal worden lichte
delicten via internet ook aangegeven om bijvoorbeeld bij diefstal voor de ver-
zekering een bewijs te hebben dat men aangifte heeft gedaan.
Er zijn echter ook bezwaren aan deze digitalisering van de dienstverlening.
Een van de projectleiders bij de politie benoemt dit als volgt:
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‘In de huidige aanpak van de organisatie is er wel het gevaar dat de men-
selijke maat uit het oog wordt verloren bij het contact met de politie. We
hebben te maken met een technocratische samenleving waarbij alles moet
worden gedigitaliseerd. Het gevaar is dat je dan bepaalde doelgroepen
kunt gaan missen en dat heeft een “systeemnadeel”. Dat moet je proberen
te voorkomen door maatwerk te leveren en professioneel te handelen en
vakmanschap te tonen. Deze stap moet echter nog wel gezet worden.’
Uit onze analyse van het burgerperspectief komt naar voren dat deze vorm 
van (digitale) dienstverlening inderdaad met name bij lager opgeleiden en 
bij allochtone burgers minder goed aansluit en dat men een voorkeur heeft 
voor persoonlijk contact met de politie (zie hoofdstuk 3). Ook bij een zwaarder
delict, met een grotere emotionele impact, is er duidelijk een voorkeur bij bur-
gers om daarvan in een persoonlijk contact met de politie aangifte te kunnen
doen.
4.5 Aangiftevoorzieningen in de politie-eenheden
In de onderzochte eenheden zijn in principe vier aangiftevoorzieningen
beschikbaar, de 3D-voorziening is alleen in Rotterdam en recentelijk ook in
Den Haag beschikbaar.26 Dit betekent dat bij de eenheden in ieder geval aangifte
kan worden gedaan via internet, via de telefoon, op het politiebureau en op
locatie (bij de burger of elders). De eenheid Rotterdam heeft (in 2013) expli-
ciet aangegeven het aangifteconcept verder te willen uitwerken door het aan-
bieden van zeven aangiftemodaliteiten: via internet, internet met webcam, 
telefonische aangifte, 3D-Teleserviceapparatuur, thuis, op straat of in een
publieksruimte in een politiebureau. Hierna worden de mogelijkheden en
gebruik van de aangiftevoorziening nader besproken.
Registratie van aangiften naar aangiftekanaal
Eerst wordt nader ingegaan op de invulling van de multichannelaanpak door
mede een beeld te geven van de gegevens die door de politie over aangiften
worden geregistreerd.
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26 Inmiddels ook in de eenheden Zeeland-West-Brabant en (in gemeentehuizen in) Noord-Holland.
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Een aangifte bij de politie wordt in de BVH (inmiddels BVI) op de volgende
drie wijzen geregistreerd:27
• in bepaalde gevallen kan een burger aangifte doen via internet;
• politiefunctionarissen registreren een aangifte (meestal) in een BVH-satel-
liet: AVI (Aangifte via Intranet);
• politiefunctionarissen registreren een aangifte direct in BVH.
Alle aangiften die via internet of met behulp van AVI worden gedaan, worden
geregistreerd in BVH (nu BVI).
In het huidige registratiesysteem van de politie is bij een aangifte alleen te
herkennen of deze via internet is gedaan of niet; andere aangiftekanalen zijn
niet herkenbaar. Dit betekent dat in principe geen onderscheid in de registratie
plaatsvindt naar de overige aangiftekanalen, waardoor er ook geen zicht is op
de aantallen aangiften op bijvoorbeeld het politiebureau, op locatie, of via de
telefoon. De geïnterviewde politie-eenheden geven aan dat vanuit het landelijk
niveau niet om een dergelijke registratie wordt gevraagd en dat die dus ook niet
(of nauwelijks) plaatsvindt. Hierdoor ontbreekt een helder, cijfermatig over-
zicht van het gebruik van de multichannel binnen de politieorganisatie.
Van de geregistreerde internetaangiften is het wel mogelijk om vanuit BVH/
BVI/Gids (als managementinformatiesysteem van de politie) een specificatie 
te verkrijgen van de delicten die via internet door de burger zijn aangegeven.
Enkele onderzochte eenheden vormen een uitzondering op de genoemde
beperkingen van het registratiesysteem en hebben zelf mogelijkheden gegene-
reerd en toegepast om nader zicht te krijgen op het gebruik van de aangiftemo-
daliteiten. Zo hebben met name de eenheden in Amsterdam en Rotterdam meer
systeemmogelijkheden om dergelijke overzichten te presenteren. In het kader
van dit onderzoek is aan de vijf onderzochte eenheden gevraagd om, voor zover
mogelijk, aanvullende cijfers beschikbaar te stellen. Hierna worden relevante
cijfers, na bewerking door de onderzoekers, gepresenteerd om een indicatief
beeld te geven van het gebruik van de multichannel bij aangiften.
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27 Zoals vermeld in rapport van de Inspectie Veiligheid en Justitie, 2013.
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4.5.1 Aangiften geregistreerd bij de politie in Nederland
Op basis van verkregen data van de politie,28 is een overzicht samengesteld in
de vorm van een ‘top 25’ van delicten die in totaal bij ‘Politie Nederland’ wor-
den aangegeven. In figuur 4.2 hebben de gegevens betrekking op de aangege-
ven delicten in 2014. In dat jaar ging het om in totaal ruim 960.000 aangiften;
we hebben in het figuur die delicten opgenomen waarvan er in 2014 1000
keer of vaker aangifte is gedaan.
Uit figuur 4.2 komt onder meer naar voren dat in meer dan 100.000 geval-
len aangifte is gedaan van diefstal van (brom/snor)fietsen, van overige vermo-
gensdelicten en van vernieling, c.q. zaakbeschadiging. In het overzicht blijkt
ook dat veel aangiften door de politie zijn geregistreerd onder de noemer ‘ove-
rige dienstverlening algemeen’. Onder deze ‘aangiften’ vallen meldingen van
burgers van vermissing van goederen; men is iets ‘kwijt’ en kan (kon) dit bij de
politie melden.29Verschillende vormen van diefstal vormen een groot aandeel
in het totaal van aangiften bij de politie. Ook is van circa 75.000 verkeersonge-
vallen/aanrijdingen aangifte gedaan.
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Figuur 4.2: Top 25 van aangiften van delicten bij de politie, 2014 
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In figuur 4.3 is een ‘top 10’ samengesteld van verschillende typen delicten die
in de afgelopen 4 jaar tot relatief veel aangiften hebben geleid. Het betreft het
aandeel van een delict in het totaal aantal aangiften bij de politie. Diefstal, overi-
ge vermogensdelicten en vernieling scoren, zoals reeds gesteld, relatief hoog; er
zijn hierin lichte verschuivingen te herkennen.
4.5.2 Aangifte via internet
De politie heeft de mogelijkheid van internetaangifte vanaf eind 2003 gefa-
seerd ingevoerd. Daarmee wilde de politie een betere dienstverlening bieden
aan de burger, en een hogere aangiftebereidheid en ook kostenbesparing reali-
seren. De huidige applicatie is ontwikkeld voor het doen van aangifte van een-
voudige zaken zonder daderindicatie en/of opsporingsindicatie. In aanvang
kon alleen aangifte worden gedaan van fietsendiefstal, winkeldiefstal, auto-
inbraak en vernieling. Eind 2006 is de internetaangifte uitgebreid en vanaf dat
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Figuur 4.3: Top 10 van aangiften van delicten bij de politie naar delict, 2011-2014 
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28 Bron: (landelijk) GIDS/ Korpscontrol.
29 De taak van het opnemen van meldingen van vermissing van goederen (opgenomen als incidentcode H40) heeft de politie in
2013 overgedragen aan de gemeenten (waaronder ook vermissing van paspoort/reisdocument). Het aantal meldingen hiervan
bij de politie is daarmee sterk afgenomen, maar men krijgt nog steeds, onder meer via internet, veel meldingen van vermis-
sing van goederen. In 2011 had men ruim 190.000 meldingen onder deze incidentcode, in 2014 nog 105.000. Het zijn in dit
geval deels meldingen die in het politiesysteem als ‘aangiften opgenomen’ zijn geregistreerd.
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moment is het mogelijk ook op deze wijze aangifte te doen van (poging tot)
diefstal, vernieling en beschadiging. Hierbij zijn diefstal uit een woning, met
geweld en inbraak uitgezonderd.
Voor het aangeven van een delict via internet wordt door de politie landelijk
gebruik gemaakt van de website www.politie.nl. De internetvoorziening maakt
het in principe mogelijk dat de burger op ieder moment van de dag aangifte
kan doen en deze voorziening past bij het streven naar laagdrempelige dienst-
verlening van de politie. Eerst wordt in enkele stappen bepaald of aangifte via
internet mogelijk is, daarna moet men in enkele vervolgstappen aangifte doen.
Bij een aangifte via internet gaat het met name om de delicten:
• diefstal van een (brom)fiets;
• diefstal van spullen uit een auto, jas of tas;
• vernieling of aanrijdingschade door een onbekende dader.
Men kan op dit moment geen aangifte van een delict via internet doen als 
sprake is van:
• diefstal uit of inbraak in woning;
• diefstal van voer- en vaartuigen met een kenteken of registratie (met uit-
zondering van fietsen en brom-/snorfietsen);
• diefstal van identificatiebewijzen;
• gebruik van geweld;
• een bekende dader;
• een signalement van de dader (met uitzondering van winkeldiefstal).
Voor de internetaangifte wordt gebruikgemaakt van een landelijk uniform ont-
wikkelde applicatie. Dit systeem is zo opgezet dat alleen voor genoemde delic-
ten aangifte kan worden gedaan. Als een aangever probeert aangifte te doen van
een feit waarvoor internetaangifte niet mogelijk is, kan de internetaangifte niet
worden voortgezet. De aangever wordt dan verzocht om aangifte te doen op
het politiebureau. In het systeem is bovendien een beperking aangebracht die
het via internet aangifte doen van diefstal van identiteitsbewijzen onmogelijk
maakt. Daarnaast is het niet mogelijk om internetaangifte te doen als er een
opsporingsindicatie is of als de identiteit van de dader bekend is.
De internetaangifte is onderwerp van forse kritiek geweest.30 Kernpunten
van de kritiek zijn:
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30 Zie onder meer De Monitor, tv-programma van de NCRV, najaar 2014.
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• Het digitale formulier is voor de burger moeilijk in te vullen.
• Na het indienen van de internetaangifte wordt niets meer van de politie 
vernomen.
• Er wordt na het indienen van de internetaangifte door de politie geen 
vervolg gegeven aan de aangifte.
In reactie op de kritiek op de gebruiksvriendelijkheid van de internetaangifte
heeft de politie een vernieuwde aangiftemodule voor internet ontwikkeld, die
april 2015 is geïmplementeerd.
Uit een ‘snelle’ meting onder 200 personen door de politie kort na de lance-
ring van de aangepaste website, is volgens de politie naar voren gekomen dat de
vernieuwde internetaangifte door de gebruikers positief wordt beoordeeld
(72% beoordeelt die als ruim voldoende tot goed).
Het is nog niet duidelijk welke delicten in de toekomst mogelijk ook via
internet kunnen worden aangegeven; hiertoe is conceptwetgeving in ontwikke-
ling. Daarnaast is de huidige applicatie en de werkwijze bij de politie voor de
afhandeling van de aangiften toegesneden op aangiften zonder opsporingsindi-
catie. De uitbreiding van de internetaangifte naar meer en complexere delicten
vergt een wetswijziging en, volgens het ministerie, ‘een andere werkwijze’.
Aangiften (landelijk) van delicten via internet
In 2014 ontving de Nederlandse politie in totaal ruim 960.000 aangiften, ruim
350.000 daarvan werden via internet ontvangen.31 Het aantal aangiften per
maand bedroeg derhalve gemiddeld 80.000, via internet waren dat er bijna
29.500.
Het aandeel internetaangiften op het totaal aantal aangiften dat de politie
ontvangt, bedroeg in 2014 37%. Bij een afname van het totaal aantal aangiften
bij de politie in de periode 2011-2014 met bijna 225.000 aangiften, is het 
aandeel internetaangiften stijgende in de afgelopen jaren.
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Tabel 4.2: Totaal aangiften bij de politie en internetaangiften, 2011-2014 
 
 2011 2012 2013 2014 
Aangiften totaal 1.186.361 1.153.723 1.069.508 963.153 
Internetaangiften 375.954 375.433 373.447 353.261 
Aandeel internetaangiften van totaal aangiften 31,7% 32,5% 34,9% 36,7% 
––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––
31 Registratiegegevens hieromtrent zijn afkomstig van de staf korpsleiding Nationale Politie.
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Grafisch levert dit het volgende beeld op:
Internetaangiften worden vooral gedaan in het geval van diefstal van (brom)-
fietsen (meer dan een kwart van alle internetaangiften), vernieling, diefstal
uit/vanaf motorvoertuigen, verkeersongevallen en (overige) vermogens-
delicten:
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Figuur 4.4:Totaal aangiften bij de politie en internetaangiften, 2011-2014 
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Tabel 4.3: Internetaangiften naar delict, 2014 (in %)
 
Delict Percentage 
Diefstal van brom-, snor-, fietsen 26 
Vernieling cq. Zaakbeschadiging 17 
Diefstal uit/vanaf motorvoertuigen 16 
Verkeersongevallen 14 
Overige vermogensdelicten 13 
Zakkenrollerij 3 
Diefstal/inbraak box/garage/schuur/tuinhuis 3 
Diefstal af/uit/van overige voertuigen 3 
Diefstal/inbraak bedrijven en instellingen 2 
Winkeldiefstal 1 
Diefstallen 0,5 
Diefstal van motorvoertuigen 0,3 
Diefstal/inbraak woning 0,2 
Totaal 100 
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Als we de mate waarin het delict via internet wordt aangegeven beoordelen,
blijkt dat verschillende vormen van diefstal en verkeersongevallen (aanrijdin-
gen) vaak via internet worden aangegeven. Zo wordt driekwart van de aange-
ven (brom)fietsdiefstallen via internet aangegeven en in een kwart van de
gevallen wordt dit delict dus via een ander kanaal aangegeven.
De huidige aangifte van delicten via internet komt overeen met de voorkeuren
die we hebben gevonden in ons onderzoek naar het burgerperspectief (bij de
vraag naar de wijze waarop men het liefste aangifte wil doen bij de genoemde
delicten).
In figuur 4.5 wordt van de delicten die via internet worden aangegeven
visueel duidelijk in welke mate een bepaald delict via internet wordt aange-
geven:
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Tabel 4.4: Aangifte van het delict via internet, 2011 en 2014 (in %)32 
 
 4102 1102 etfignaatenretni aiv tcileD
 67 96 nesteif ,-rons ,-morb nav latsfeiD 
Verkeersongevallen 65 68 
 86 36 negiutreovrotom fanav/tiu latsfeiD
Diefstallen 49 59 
 95 75 gnigidahcsebkaaZ .qc gnileinreV
 35 84 negiutreov egirevo nav/tiu/fa latsfeiD
 74 04 siuhniut/ruuhcs/egarag/xob kaarbni/latsfeiD 
Overige vermogensdelicten 37 41 
Zakkenrollerij 27 36 
 91 51 negnilletsni ne nevjirdeb kaarbni/latsfeiD
Winkeldiefstal 8 12 
Dieren 31 9 
Diefstal van motorvoertuigen 9 7 
Afval - 4 
Brand/ontploffing 2 3 
Natuur en landschap 5 - 
Diefstal/inbraak woning 1 - 
 
––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––
32 Delicten waarvan minder dan 1% via internet wordt aangegeven, zijn niet in de tabel vermeld.
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Indien we op het niveau van de delicten kijken, zien we over de jaren 2011 
en 2014 dat over het algemeen het aandeel van de internetaangiften voor alle
delicten in meer of mindere mate is toegenomen (behalve bij de aangiften
inzake ‘dieren’, die veel minder via internet wordt aangegeven en waarvoor een
apart landelijk telefoonnummer is ingesteld). Ook de onderlinge rangordening
naar delicten is bij de internetaangifte redelijk vergelijkbaar gebleven tussen de
geselecteerde jaren.
De verkregen data over de aangiften bij de politie bieden ook zicht op de
door de politie geregistreerde delicten die niet via internet zijn aangegeven,
maar via een andere (onbekende) aangiftevoorziening. De gegevens van de
politie bieden helaas niet de mogelijkheid nader te differentiëren naar de 
verschillende aangiftemodaliteiten.
In tabel 4.5 worden het aantal aangegeven delicten over 2014 gepresen-
teerd, met het percentage dat via een andere aangiftemodaliteit dan internet 
is aangegeven. Hieruit kan bijvoorbeeld worden geconcludeerd dat inbraken
(nagenoeg) alle via een ander aangiftekanaal dan internet worden aangegeven
en dat vernieling/zaakbeschadiging in circa 40% van de gevallen niet via inter-
net wordt aangegeven.
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Figuur 4.5: Aangifte van een delict via internet, 2014 (in %)  
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In figuur 4.6 zien we dat met name delicten als fraude, huisvredebreuk, straat-
roof en inbraak woning niet via internet, maar via een ander aangiftekanaal 
worden aangegeven (veel op locatie):
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Tabel 4.5: Aangifte van het delict via ander aangiftekanaal dan internet, 2014 
 
Delict 
Niet-internet aangifte 
2014 
Percentage aangifte van delict  
via andere voorziening dan 
internet 
 06 921.07 netciledsnegomrev egirevO 
 99 100.96 gninow kaarbni/latsfeiD
 24 669.34 gnigidahcsebkaaZ .qc gnileinreV 
 42 630.03 nesteif ,-rons ,-morb nav latsfeiD
 23 486.62 negiutreovrotom fanav/tiu latsfeiD 
 88 346.52 latsfeidlekniW
 18 243.42 negnilletsni ne nevjirdeb kaarbni/latsfeiD 
 23 849.32 nellavegnosreekreV 
 001 774.32 eduarF 
 46 482.02 jirellornekkaZ
 39 716.31 negiutreovrotom nav latsfeiD 
 45 604.11 siuhniut/ruuhcs/egarag/xob kaarbni/latsfeiD 
 74 337.8 negiutreov egirevo nav/tiu/fa latsfeiD
 001 262.5 foortaartS
 79 342.4 gniffolptno/dnarB 
 001 547.1 kuerbedervsiuH 
 14 751.1 nellatsfeiD
Figuur 4.6: Delicten niet via internet aangegeven, 2014 (in %) 
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Internetaangiften in de onderzochte eenheden
Het gebruik van de internetaangifte loopt licht uiteen tussen de onderzochte een-
heden, maar varieert globaal beschouwd tussen de 35-45%. Verhoudingsgewijs
wordt in de regio’s van de eenheden Oost-Brabant, Oost-Nederland, Rotterdam en
Den Haag gemiddeld vaker gebruikgemaakt van de internetaangifte dan in de rest
van het land; in Amsterdam is het aandeel internetaangiften iets lager dan het lan-
delijk gemiddelde. De gemiddelde toename van internetaangifte over de periode
2011-2014 ligt op circa 5%. De toename van de aangiften via internet varieert
bovendien naar het type delict en dat kan weer per gemeente en eenheid variëren.
Beoordeling van de (internet)aangiften
Ofschoon internet een relatief eenvoudig kanaal is om bij de politie aangifte te
doen, is het van belang dat bij de politie wordt nagegaan of geen verdere opspo-
ringsactie nodig is. Dit aspect is strikt genomen niet als mijlpaal geformuleerd in
het Realisatieplan van de politie, maar is wel verbonden met de andere realisaties
in het kader van de multichannelaanpak van de politie (Inspectie Veiligheid en
Justitie, 2014). Gezien het aandeel van de internetaangiften en de toename 
daarin vormt internet nu een belangrijk kanaal om aangifte te doen en het is
daarmee ook relevant voor de dienstverlening aan de burger. De politie heeft het
streven geformuleerd om internet gefaseerd open te stellen voor de aangifte van
nog meer delicten. Hiervoor is een wetswijziging in voorbereiding.
In de praktijk gaat na het invullen en verzenden van het aangifteformulier
op www.politie.nl de aangifte automatisch naar de eenheid die werkzaam is
voor de plaats waar de burger woont. Landelijk zijn er, volgens mededelingen
van de politie, 1750 ‘casescreeners’: beoordelaars die dagelijks de binnenko-
mende internetaangiftes checken. Aangezien het in het systeem in principe niet
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Tabel 4.6: Aandeel internetaangiften naar eenheid, 2010-2014 (in %) 
 
 4102 3102 2102 1102 0102 diehneE
 2,53 0,63 1,13 4,92 0,52 madretsmA
 3,83 4,73 5,43 1,33 8,03 gaaH neD
 8,04 3,63 2,63 1,33 bn madrettoR
 7,44 2,44 8,04 0,14 6,93 tnabarB-tsoO
 8,73 1,83 1,73 2,63 5,53 dnalredeN-tsoO
 7,63 9,43 5,23 7,13 bn kjilednaL
Totaal internetaangiften alle 
eenheden 
nb 375.954 375.433 373.447 353.261 
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mogelijk is om een internetaangifte te doen als er opsporingsindicatie is of als
de identiteit van de dader bekend is, is ook de werkwijze van de politie daarop
ingesteld. Dit betekent dat de prioriteit in afhandeling laag is. Internetaangiften
worden verwerkt door medewerkers van Service en Intake en als ambtsedig
proces-verbaal in BVH gezet. Bij ontbrekende informatie wordt doorgaans een-
maal gebeld met de aangever om de informatie alsnog te achterhalen. Bij geen
gehoor wordt de aangifte afgekeurd. De verwerkingstijd van de internetaangif-
ten is in principe (maximaal) vijf dagen.
Ofschoon de huidige internetaangifte alleen mogelijk is voor delicten zonder
opsporingsindicatie, kan het in de praktijk voorkomen dat aangifte wordt
gedaan van delicten die de medewerkers van Service en Intake beoordelen als
een aangifte waarvoor wel een opsporingsindicatie is. In deze gevallen moet 
de aangifte door de aangever worden ondertekend. De print van de internet-
aangifte moet dan door de aangever achteraf worden voorzien van een hand-
geschreven handtekening. De aangever wordt in die gevallen gevraagd om voor
het zetten van de handtekening naar het politiebureau te komen. Een andere
mogelijkheid is dat de aangever een print van de aangifte wordt toegezonden
per post met het verzoek deze getekend te retourneren.
De toepassing van de aangiftemogelijkheid via internet heeft mede tot
gevolg dat er geen interactie meer is tussen aangever en politie. Gezien het veel-
al ontbreken van een opsporingsindicatie bij deze aangifte en de vaak relatief
‘beperkte’ schade bij het delict (fietsdiefstal enzovoort) lijkt de afwezigheid 
van een dergelijke interactie ook geen bezwaar te zijn. Het zijn, met andere
woorden, veelal ‘verzekeringsdelicten’. Toch kunnen er ook delicten zijn die 
via internet worden aangegeven die een grotere schade met zich mee kunnen
brengen en waarvan de politie de situatie niet meer goed kan achterhalen (bij-
voorbeeld schade aan een auto na doorrijden bij een ongeval). De geïnterview-
de politiefunctionarissen vragen zich in deze gevallen af in hoeverre deze gege-
vens valide zijn: ‘Je weet dan niet met welk motief men aangifte doet.’ Ook een
projectleider wijst op de beperkingen in de internetaangifte:
‘Het is nu geen professioneel instrument, dat bovendien tot verkeerde
interpretatie van aangiften kan leiden. Bijvoorbeeld “vernieling van
auto” was feitelijk “poging diefstal auto”. De internetaangifte leidt hier-
door tot een verkeerde aangifte en ook tot verkeerde aanpak. De kwaliteit
van de internetaangifte is daarmee minder goed en zet de “screening”
van zaken op een verkeerd spoor.’
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Uit de interviews met operationele experts Intelligence bij de politie komt naar
voren dat men de inhoudelijke waarde van de aangiften via internet veelal als
beperkt beschouwd. Het ontbreken van interactie tussen burger en politie
speelt hierin een belangrijke rol:
‘Je moet eigenlijk daarna meer informatie verzamelen om meer te weten
te komen, want er is geen interactie met slachtoffer. In een eerdere situa-
tie was het gebruikelijk bij een aangifte uit te gaan van de “zeven gouden
W’s” (wie, wat, waar enzovoort); dan pas kon je een goede aangifte
opstellen.’
Dit heeft volgens betrokkenen consequenties voor de opsporing: ‘Het palet 
aan mogelijkheden waar je als recherche mee kunt werken is al heel beperkt,
maar met internet nog minder.’ Dit betekent dat de politie ‘met 90% van de
internetaangiften niets doet; er kán niets mee worden gedaan’. Een van de 
projectleiders hierover:
‘Nadeel van de internetaangifte is dat er bij opsporing veel risico’s zijn
dat er onvoldoende informatie beschikbaar is, wat mogelijk ook kan 
leiden tot lagere oplossingspercentages vanwege de verminderde info.
We zitten hierbij ook in een spagaat van eisen en verwachtingen.’
Bovendien: ‘Er is voor de opsporing een verhoging van de kwaliteit van de aan-
gifte nodig, wat bij Intake en Service moet gebeuren door goede medewerkers
die een start aan de opsporing kunnen geven.’
De toename van het aantal internetaangiften heeft ook implicaties voor de
wijze waarop en de mate waarin een (opsporings)vervolg kan worden gegeven
aan de aangifte. Dit leidt tot verschillende keuzes bij eenheden: ‘Wij stellen stren-
gere eisen aan een beoordeling van internetaangiften dan bij andere eenheden
gebeurt.’ Dit betekent dat men eerst kritisch naar de internetaangifte kijkt, men-
sen worden nagebeld en begevraagd, en daarna wordt de aangifte eventueel eer-
der in onderzoek opgenomen als ze daar aanleiding toe geeft. ‘Dit leidt helaas
wel tot langere doorlooptijden voor de afhandeling en het vervolg van de aan-
gifte, maar er wordt met een hogere kritische graad naar de aangifte gekeken.’
Bij twijfelgevallen worden burgers nagebeld en uitgenodigd voor het doen van
een (aanvullende) aangifte. Dit betekent dat de aangiften in deze eenheid wel
laagdrempelig gedaan kunnen worden, maar tevens dat de aangiften kritisch
worden bekeken. ‘Daarvoor is interactie nodig, maar dit is eigenlijk nog een
doel. Voor de opsporing is een internetaangifte anders een ramp.’
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4.5.3 Meldingen en aangifte via de telefoon
Een van de aangiftekanalen is het melden van een delict (of anderszins) via de
telefoon (via het algemene nummer van de politie 0900-8844).
De politie propageert het doen van de aangifte via de telefoon als een burger
niet weet op welke manier hij aangifte moet doen. Bij telefonische melding van
een burger wordt hij te woord gestaan door een intakemedewerker van de afde-
ling Intake en Service. Die bepaalt dan of het feitelijk om een aangifte gaat en
geeft aan op welke wijze en via welk kanaal de burger aangifte kan doen. De rol
van de intakemedewerker is in dit kader derhalve cruciaal. Eventueel kan worden
afgesproken dat de aangifte ook telefonisch wordt opgenomen. Veelal wordt
hiertoe een aparte afspraak gemaakt waarbij de burger later wordt benaderd 
(in principe zeven dagen per week, tussen 8.00 en 22.00 uur).
Uit de bewerking van de beschikbare cijfers, van de eenheden Amsterdam,
Rotterdam en Den Haag, blijkt dat het aandeel telefonische aangiften op dit
moment beperkt is tot 1-2% van het totaal aantal aangiften in de eenheden. Met
name in de eenheid Amsterdam is het aantal en aandeel van de telefonische
aangiften gedaald na 2010, mede vanwege de mogelijkheid om bepaalde delic-
ten via internet aan te geven (van 4300 aangiften naar bijna 1500 aangiften). 
In de multichannelaanpak speelt het doen van een telefonische aangifte getals-
matig een kleine rol.
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Tabel 4.7: Aangiften telefonisch (Amsterdam, Rotterdam en Den Haag), 2010-2014 
 
 4102 3102 2102 1102 0102 
      madretsmA diehneE
 754.1 700.1 484.1 528.1 703.4 hcsinofeleT  
 %7,1 %1,1 %6,1 %9,1 %6,4 laatot nav %  
 669.78 605.49 044.59 496.49 827.39 laatoT  
      madrettoR diehneE
 879.1 193.2 733.2 751.2 bn hcsinofeleT  
 %9,1 %4,2 %4,2 %2,2 bn laatot nav %  
 164.201 249.79 186.79 503.99 bn laatoT  
      gaaH neD diehneE
 615 789 751.1 401.1 707 hcsinofeleT  
 %5,0 %9,0 %0,1 %9,0 %6,0 laatot nav %  
 621.101 603.601 740.411 949.121 605.911 laatoT  
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4.5.4 Aangifte op het politiebureau
Voor het doen van aangifte van verschillende typen delicten is het politiebureau
van oudsher de aangewezen locatie voor de burger. In het kader van de multi-
channelaanpak biedt de politie voor een deel van de delicten tegenwoordig de
mogelijkheid om op het politiebureau zelf aangifte te doen. Voor deze aangiften
is het vaak nodig dat de burger eerst telefonisch via 0900-8844 een afspraak
met de politie maakt. Deze aanpak past bij de preferente kanalen die de politie
aanbiedt en sluit aan bij een streven om de dienstverlening ‘meer digitaal’ aan 
te bieden. Bovendien sluit deze wijziging in de dienstverlening ook aan bij de
sterke afname van het aantal politiebureaus omdat de dienstverlening ‘dan niet
per se binnen de bureaus hoeft plaats te vinden’. Een dergelijk aanbod van ‘digi-
tale dienstverlening’ verkleint in deze visie, met andere woorden, de noodzaak
om aangiften op het politiebureau te laten opnemen.
Er is, zoals al eerder gesteld, geen (landelijke) registratie van het aantal aan-
giften dat in de afgelopen jaren op politiebureaus is gedaan en waaruit een
beeld zou kunnen worden opgemaakt van de vermindering van deze aangiften
ten opzichte van de aangiften via andere kanalen. Een analyse van gegevens die
voor het onderzoek bij de onderzochte eenheden zijn opgevraagd, geeft wel
een indicatie van deze vermindering van aangiften op het politiebureau.
Uit door ons samengestelde overzichten van de aangiften bij de eenheid
Amsterdam en de eenheid Rotterdam komt bijvoorbeeld de afname van het
aandeel aangifte op het politiebureau in de afgelopen jaren naar voren. In
Amsterdam is er een daling van bijna 63.000 aangiften op bureau in 2010 naar
ruim 53.000 aangiften in 2014; deze daling komt overeen met een procentuele
daling van 67% naar 60%. In Rotterdam is er een daling van bijna 58.000 
aangiften in 2011 naar ruim 49.000 in 2014 (met sterke daling tussen 
2011-2012). Het aandeel aangiften op bureau daalt hier van 58% naar 48%,
maar blijft redelijk stabiel na 2012.
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Tabel 4.8: Aangiften op het politiebureau (Amsterdam en Rotterdam), 2010-2014 
 
 4102 3102 2102 1102 0102 
      madretsmA diehneE
 610.35 329.55 733.16 691.26 456.26 uaerubeitilop pO  
 %06 %95 %46 %66 %76 laatot nav %  
 669.78 605.49 044.59 496.49 827.39 laatoT  
      madrettoR diehneE
 814.94 169.74 840.74 519.75 bn uaerubeitilop pO  
 %84 %94 %84 %85 bn laatot nav %  
 164.201 249.79 186.79 503.99 bn laatoT  
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Bij het totaal aangiften op het niveau van de politie-eenheden valt overigens op
dat het aantal aangiften in Rotterdam in 2014 is gestegen, terwijl bij de andere
onderzochte eenheden en ook landelijk sprake is van een gestage afname van
het aantal aangiften in de periode 2011-2014.
4.5.5 Aangifte op locatie
Bij een aangifte op locatie neemt de politie in het geval van HIC’s bij de burger
thuis of op een andere locatie ‘in persoon’ de aangifte op. In het Realisatieplan
van de Nationale Politie (Ministerie van Veiligheid en Justitie, 2012b) is in het
kader van de multichannelaanpak de ambitie opgenomen om aangifte op loca-
tie op te nemen in geval van woninginbraken en overvallen en als de aangever
niet in staat is om naar het politiebureau te gaan (daarbij is wel aangegeven dat
dit met de bestaande middelen moet gebeuren).
De politie neemt in het algemeen aangifte van woninginbraken en overval-
len op locatie op (zie Inspectie Veiligheid en Justitie, 2013). In het hoofdpun-
tenrapport van het landelijke project Dienstverleningsconcept van november
2013 wordt deze realisatie aangemerkt als ‘gereed’. Tijdens het onderzoek van
de Inspectie bevestigen de medewerkers dit grotendeels; zij geven volgens de
Inspectie aan dat het voor woninginbraken inmiddels vast gebruik is en dat het
voor overvallen meestal ook wordt gedaan.
In een actualisatie van het Realisatieplan van de Nationale Politie (mei
2014) is bovendien in het kader van de terugkoppeling aangegeven dat ‘reeds
bij 96% van de aangiften van woninginbraken de stand van zaken binnen twee
weken (wordt) teruggemeld bij de aangevers’.33
Uit een recente opiniepeiling34 komt naar voren dat burgers weinig tevreden
zijn met de terugkoppeling van de informatie die de politie geeft na een (po-
ging tot) inbraak in de woning.
Veel deelnemers aan de peiling geven aan dat de politie in eerste instantie
vaak adequaat heeft opgetreden: zo zijn ze vaak snel ter plaatse, of de wijkagent
komt een dag later nog even kijken. Vaak horen ze echter nooit meer iets van de
politie over het feit of de dader wel of niet is gepakt. Opvallend is dat 31% van
de mensen waar een poging tot inbraak is gedaan, geen aangifte heeft gedaan. Vaak
hebben ze het idee dat dit geen zin heeft. Ondanks dat het oplossingspercentage
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volgens de politie licht is gestegen, wordt nog steeds slechts één op de tien
woninginbraken opgelost.
Van de ondervraagde burgers in het panel heeft 75% aangifte gedaan van een
(poging tot) inbraak. Wie geen aangifte heeft gedaan geeft aan dat, in volgorde
van belang, ‘het toch niet wordt opgelost’, ‘de schade of buit klein was’ en men
‘slechte ervaringen heeft met eerdere aangiften’. Bij de burgers die wel aangifte
hebben gedaan, geeft 54% aan dat men oordeelt dat de politie goed met de aan-
gifte is omgegaan, 41% vindt dat de politie er niet goed mee is omgegaan.
Van de deelnemers (aan de opiniepeiling) die aangifte hebben gedaan van
een woninginbraak, heeft 72% geen terugkoppeling gehad van de politie of de
dader wel of niet gepakt is. Toch geeft 64% aan wel tevreden te zijn over hoe de
politie met hun aangifte is omgegaan. Dit laatste heeft vooral te maken met de
eerste periode: zo geven deelnemers aan dat de politie vaak snel ter plaatse was
of dat de wijkagent een dag later nog even kwam kijken. De deelnemers die
aangifte hebben gedaan van een poging tot woninginbraak zijn iets minder
tevreden: 39% vindt dat de politie goed met hun aangifte is omgegaan. Ook
hier heeft 71% geen terugkoppeling gehad van de politie over of de dader is
gepakt.
Uit de aangiftecijfers van de eenheden Amsterdam en Rotterdam (andere
eenheden hebben deze gegevens niet aangeleverd) komt naar voren dat circa
3% van de aangiften door de politie op locatie (bij de burger thuis of andere
locatie) wordt opgenomen. In de voorgaande jaren zijn hierin geen grote ver-
schillen opgetreden, het aandeel aangiften op locatie is redelijk stabiel. In de
eenheid Amsterdam is in absolute zin wel sprake geweest van een sterke stijging
van het aantal aangiften op locatie in 2013. Dat hield verband met de toename
dat jaar van het aantal inbraken bij woningen of pogingen daartoe. Bij de een-
heid Amsterdam houden nagenoeg alle aangiften op locatie verband met
(poging) inbraak woning (en soms ook zakkenrollerij of vernieling bij zaak-
beschadiging); ook bij de eenheid Rotterdam gaat het bij de aangiften op 
locatie vooral om diefstal/inbraak woning.
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Tabel 4.9: Aangiften op locatie (Amsterdam en Rotterdam), 2010-2014 
 
 4102 3102 2102 1102 0102 
      madretsmA diehneE
 822.2 350.3 014.2 503.2 817.2 eitacol pO  
 %5,2 %2,3 %5,2 %4,2 %9,2 laatot nav %  
 669.78 605.49 044.59 496.49 827.39 laatoT  
      madrettoR diehneE
 144.3 363.3 576.3 713.3 bn eitacol pO  
 %4,3 %4,3 %8,3 %3,3 bn laatot nav %  
 164.201 249.79 186.79 503.99 bn laatoT  
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In een klein deel van de gevallen gaat de politie ook soms ‘aangiften op locatie
halen’ bij kwetsbare groepen burgers die niet staat zijn om zelf aangifte te
komen doen (bijvoorbeeld bij aan huis gebonden ouderen). Dit gebeurt bij-
voorbeeld in Amsterdam circa vijf keer per week.
4.5.6 Aangifte via de 3D-Teleservicevoorziening
In de onderzochte eenheden zijn in principe alle aangiftevoorzieningen
beschikbaar, uitgezonderd de 3D-Teleservicevoorziening die van de onder-
zochte eenheden alleen in Rotterdam en sinds kort ook in Den Haag beschik-
baar is. De burger heeft dan contact met een politiemedewerker via een tv-
scherm. Deze politiemedewerker zit in een bedienstudio op een centrale locatie
en neemt de aangifte op zoals dat ook gebeurt op het bureau. Aangifte via een 
3D-aangifteloket gaat vrijwel altijd op afspraak. Bij de eenheid Rotterdam kan
op 18 locaties een 3D-aangifte worden gedaan.
Na de start in 2011 met bijna 2700 aangiften, is het aantal aangiften via de
3D-voorziening in Rotterdam in 2012 toegenomen tot bijna 9000 aangiften.
Na een redelijk vergelijkbaar aantal in 2013, zijn deze aangiften in 2014 afge-
nomen tot ruim 5700 aangiften. Het aandeel 3D-aangiften ligt in 2014 op 
circa 6% van de totaal aantal aangiften in Rotterdam.
De afname van het aantal aangiften via 3D in 2014 ten opzichte van de aangif-
ten in 2012-2013 heeft volgens betrokkenen verschillende oorzaken. Aange-
zien een aangifte via 3D gepland moet worden door het politieservicecenter
(PSC), is het aantal aangiften via 3D mede afhankelijk van de ‘sturing’ die men
geeft aan de planning. Bovendien is het ook feitelijk aanbieden van de 3D-aan-
giftemogelijkheid nodig, aangezien de politie bemerkt dat de burger veelal toch
een voorkeur heeft om de aangifte bij de balie van het politiebureau te doen
omdat men minder goed bekend is met de 3D-aangifte. Men vindt het vanuit
het servicecenter ‘lastig’ om de aangever in dit kader ‘aan te zetten’ tot een 3D-
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Tabel 4.10: Aangiften via 3D (eenheid Rotterdam), 2011-2014 
 
 2011 2012 2013 2014 
     madrettoR diehneE
 207.5 036.8 938.8 466.2 D3 aiv etfignaa  
 %6,5 %8,8 %0,9 %7,2 madrettoR ni D3 aiv netfignaa %  
 164.201 249.79 186.79 503.99 laatoT
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aangifte als men een voorkeur heeft om dit aan de balie te doen. Dit komt, 
vanuit de capaciteit voor de dienstverlening beschouwd, de efficiency niet ten
goede, maar sluit wel meer aan bij de beleving van de burger.
Een variant op deze wijze van aangifte doen, is de inzet van een webcam 
(in combinatie met Skype). De politie in Rotterdam heeft daarmee in 2011
geëxperimenteerd. Ook bij de eenheid in Oost-Nederland is daarmee een test
gedaan. Dit betekent dat burgers vanuit huis met gebruikmaking van de web-
cam en Skype aangifte kunnen doen van een aantal delicten. Beide pilots steun-
den op de gedachte dat onder burgers voldoende behoefte zou bestaan om ook
op een dergelijke wijze dienstverlening op afstand af te nemen.
Men achtte de inzet van de webcam met name geschikt voor delicten als
autodiefstal, waarbij identificatie noodzakelijk is. Degene die aangifte doet,
houdt dan zijn identiteitsbewijs of paspoort in beeld. Bij de start van het experi-
ment verwachtte men een stijging van het aantal aangiftes met gebruikmaking
van de webcam. Het bleek dat burgers bij het gebruik van de webcam in hun
eigen thuisomgeving zich vrijer voelden in hun doen en laten, wat de kwaliteit
van de interactie met de politiemedewerker bemoeilijkte en de regie op het
aangifteproces (wat aan strikte juridische eisen moet voldoen) ‘onder druk’ zet-
te. Dit kwam onder meer door (het gedrag van) anderen in de ruimte, afleiding
door kinderen, deurbellen enzovoort, en door verschillen in kwaliteit en stabi-
liteit van webcams en verbindingen. In de praktijk is het gebruik van de web-
cam voor het doen van aangifte bij de politie zeer beperkt geweest en inmiddels
is ‘de functionaliteit uitgeschakeld’.
Implementatie 3D in andere eenheden
In de streefwaarden voor de implementatie van de multichannelstrategie staat
dat in 2013 zes kanalen beschikbaar zouden zijn voor de aangiften van delic-
ten. Een van de laatst toegevoegde kanalen is het 3D-kanaal. De streefwaarde
voor de landelijke implementatie van 3D is niet volgens het tijdspad gereali-
seerd.
De politie bereidt zich wel voor op verdere uitbreiding van het aantal loca-
ties waar 3D-aangifte kan worden gedaan. Uit de informatie van de onderzoch-
te eenheden komt naar voren dat het animo voor de implementatie van een
3D-aangiftevoorziening varieert, maar niet uitgesproken groot is. Van de 3D-
aangiftemodaliteit in Den Haag wordt nog weinig gebruikgemaakt; volgens
betrokkenen is ook nog ‘weinig capaciteit hiervoor vanuit de politie zelf vrij-
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gemaakt’. De invoering van 3D heeft volgens sommige geïnterviewden ‘veel te
langzaam plaatsgevonden en ligt op zijn gat’, ‘naar mijn idee sterft het een stille
dood’. Deze betrokkenen hebben ook de indruk dat het enthousiasme bij het
publiek voor 3D is afgenomen. In een andere eenheid stelt men dat, gezien de
geografische kenmerken van de eenheid, een 3D-aangifte juist goed zou kun-
nen gaan werken. Met de komst van 3D-aangifteloketten biedt zij volgens deze
politiemedewerker een extra service aan burgers om aangifte te doen buiten
kantooruren, ook als het bureau onbemand is of als het politiebureau in de
buurt is opgeheven.
De dienstverlening gaat, volgens een projectleider, op basis van de mogelijk-
heden van digitalisering echter verder in de toekomst; ‘op termijn gaat het om
een mobiel kantoor op straat voor de politieagent en wordt dienstverlening
mogelijk zonder stenen politiebureau’.
De landelijke uitrol van de 3D-locaties gebeurt in samenhang met de ont-
wikkelingen op het gebied van huisvesting, met name de sluiting van een groot
deel van de politiebureaus. Als motto geldt: ‘mobiel, tenzij…’. Ook hangt het
samen met een herijking van het realisatieplan van de politie,35 wat betekent dat
de landelijke uitrol van 3D-aangifte stapsgewijs wordt gedaan.
2D-aangifte
Er wordt een experiment gestart met een ‘2D-aangifte’, via beeldtelefonie. 
Dit houdt in dat een burger via een (politie)app vanuit zijn eigen huis aangifte
kan doen bij de politie. Ook bij deze proef wordt gebruikgemaakt van de 
3D-infrastructuur. Het aantal gewenste 3D-loketten zal mede afhangen van 
de resultaten van de proef met 2D.
4.6 Conclusies
De introductie van de multichannelstrategie voor de aangifte van delicten past
binnen het ‘meer eenduidige dienstverleningsconcept’, zoals dat met een groot
aantal resultaatdoelstellingen voor de Nationale Politie is geformuleerd.
In de onderzochte eenheden is het in principe mogelijk, afhankelijk van het
delict, via internet, telefoon, op het politiebureau of op locatie (ook thuis) aan-
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gifte te doen. In de praktijk blijkt dat het aangifte doen op het politiebureau in
de onderzochte eenheden pas mogelijk is na het maken van een afspraak. De
‘inloopfunctie’ voor het doen van aangifte op het politiebureau wordt daarmee
ontmoedigd. In Rotterdam en Den Haag is het bovendien mogelijk aangifte te
doen via de 3D-modaliteit. Het streven om in de eenheden zes aangiftemodali-
teiten, inclusief de 3D-aangifte, te genereren in 2013-2014 is niet gerealiseerd.
De politie hanteert in de kanalisering van de aangiftestroom een benadering
waarbij de burger het kanaal zelf kan kiezen, maar waarbij de politie dit proces
ook ‘regisseert’. In deze aanpak worden aangiften van relatief lichte delicten zo
veel mogelijk via internet dan wel telefoon opgenomen. Hierdoor kan enerzijds
uit efficiencyoogpunt in principe personele capaciteit beschikbaar komen voor
het oplossen van arbeidsintensieve vragen, terwijl anderzijds vanuit het oog-
punt van dienstverlening blijkt dat het persoonlijk contact met de burger sterk
vermindert. Een aanbod van ‘digitale dienstverlening’ vermindert in deze visie
de noodzaak om aangiften op het politiebureau te laten opnemen.
Het is op dit moment niet mogelijk om een helder, cijfermatig beeld te geven
van de wijze waarop de aangiftekanalen van de politie worden gebruikt. In het
huidige registratiesysteem van de politie is bij een aangifte alleen te herkennen of
deze via internet is gedaan of niet; andere aangiftekanalen zijn niet herkenbaar.
Dat betekent dat in principe geen onderscheid in de registratie plaatsvindt naar de
overige aangiftekanalen, waardoor er ook geen zicht is op de aantallen aangiften
op bijvoorbeeld het politiebureau, op locatie/thuis of via de telefoon.
De toepassing van de multichannelaanpak betekent met name dat een groot
aantal aangiften van, op dit moment, relatief lichte delicten via internet ver-
loopt. Het aandeel internetaangiften is de afgelopen jaren toegenomen en ligt
nu op 37%. De dienstverlening van de politie bij het doen van aangiften ver-
loopt derhalve voor een belangrijk deel ‘digitaal’.
Bij de aangifte van delicten via internet zijn vanuit de praktijk van de politie
twee aandachtspunten naar voren gekomen:
• De klantvriendelijkheid van het systeem voor de burger verdiende een sterke
verbetering; in reactie hierop is de internetmodule voor aangifte vernieuwd
en voorjaar 2015 geïmplementeerd.
• Mede vanwege de afwezigheid van interactie tussen burger en politie kan
mogelijk belangrijke informatie voor het vervolg op de aangifte ontbreken,
waardoor oplossing van het delict aan de aandacht van de politie kan ont-
snappen.
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Op basis van het onderzoek onder vijf politie-eenheden concluderen we dat het
aandeel telefonische aangiften zeer klein is (1-2%); de afname in de telefoni-
sche aangiften bij enkele eenheden vloeit waarschijnlijk voort uit de mogelijk-
heid om ook via internet aangifte te doen.
Bij een analyse van de aangiften in Rotterdam en Amsterdam blijkt dat het
aandeel aangiften op het politiebureau in de afgelopen jaren is gedaald met
circa 7-10%. Op dit moment worden in Amsterdam zes op de tien aangiften
op het bureau gedaan, in Rotterdam is dat vijf op de tien aangiften (eerst was
dat respectievelijk zeven op de tien en zes op de tien). Bij deze twee politie-
eenheden is het aandeel internetaangiften in deze jaren juist toegenomen met
7-10%.
Het aandeel aangiften op locatie bedraagt circa 3% (bij de eenheden Amster-
dam en Rotterdam). In de voorgaande jaren zijn hierin geen grote verschillen
opgetreden, het aandeel aangiften op locatie is redelijk stabiel. Veelal hebben
deze aangiften te maken met (poging tot) inbraak in een woning (en soms ook
met zakkenrollerij of vernieling bij zaakbeschadiging).
Met de 3D-aangifte heeft men in Rotterdam een uitgebreide testfase gehad.
Circa 6% van de aangiften wordt op deze manier gedaan. De verspreiding van
de 3D-aangiftevoorziening heeft vervolgens op enkele andere locaties plaats-
gevonden (in Den Haag, Zeeland-West-Brabant en Noord-Holland).
De uitvoering van de multichannelstrategie bij aangiften door de politie
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Voor het stimuleren van de aangiftebereidheid en het vereenvoudigen van het
aangifteproces, is bij de politie de multichannelstrategie ontwikkeld. Deze aan-
pak biedt de burger verschillende kanalen om naar gelang het delict aangifte te
doen: via internet, telefonisch, op het politiebureau of op locatie van het slacht-
offer van een delict. De aanpak vloeit voort uit een van de prioriteiten van de
Nationale Politie om de dienstverlening aan de burger te verbeteren en tot één
dienstverleningsconcept te komen.
Het aanbod van diverse aangiftevoorzieningen en het streven van de politie
om het aangifteproces te verbeteren, roept de vraag op hoe burgers de diverse
kanalen bij de aangifte beoordelen. Bovendien rijst de vraag welke ervaringen
de politie zelf heeft met deze aangiftevoorzieningen.
Om deze twee hoofdvragen te beantwoorden heeft BBSO, in samenwerking
met de Radboud Universiteit, onderzoek verricht, zowel onder burgers als bij de
politie. Er is een grootschalige enquête onder burgers naar hun voorkeuren en
gedrag bij de aangifte van delicten uitgevoerd en binnen vijf politie-eenheden is
het gebruik van en het oordeel over de multichannelstrategie geïnventariseerd.
5.1 De rol van aangiftevoorzieningen bij de politie voor burgers
Het onderzoek naar het burgerperspectief op het doen van aangifte van delicten
bij de politie en naar de rol van de verschillende aangiftemodaliteiten hierbij,
leidt tot de volgende conclusies.
• Ruim 40% van de ondervraagde burgers in CrimeNL geeft aan tevreden te
zijn met de behandeling door de politie van hun melding of aangifte van een
strafbaar feit. Een kwart van de aangevers is daarentegen ontevreden over
deze behandeling. Bijna een derde is niet uitgesproken tevreden of ontevre-
den hierover. De tevredenheid over de behandeling van de aangifte door de
politie ligt in de afgelopen jaren lager dan in 2011 en daar is nog geen dui-
delijke kentering in. Wel is een lichte afname zichtbaar in de (uitgesproken)
ontevredenheid over de behandeling sinds de meting in 2012. Het is nog te
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vroeg om verandering in resultaten van de burgerenquête te relateren aan 
de introductie van de multichannelaanpak bij aangiften bij de politie.
• De tevredenheid daalt als het de terugkoppeling van de melding/aangifte
betreft. Zeker als het gaat om de terugkoppeling van het resultaat van de
melding/aangifte. Meer dan 40% is ontevreden met de terugkoppeling van
het resultaat van de aangifte. Waarschijnlijk zal het antwoord op deze vraag
ook gestuurd worden door het feitelijk resultaat en niet enkel betrekking
hebben op de terugkoppeling hiervan. Toch blijkt hieruit dat het doen van
een melding/aangifte en de terugkoppeling daarvan vaak niet ervaren
wordt als een positief politiecontact. Ook uit ander recent panelonderzoek
komt naar voren dat de terugkoppeling door de politie aan de burger over
het verloop na en het resultaat van de aangifte problematisch is en gevolgen
heeft voor de aangiftebereidheid van burgers. Zo doet, volgens dit onder-
zoek, bijna een derde van de slachtoffers van een poging tot woninginbraak
geen aangifte van dit delict, omdat zij er geen vertrouwen in hebben dat de
politie hierop adequaat actie zal ondernemen (Van Vliet, 2015).
• Ontevredenheid bij de burger over de behandeling van de aangifte treedt
vooral op bij een melding of aangifte bij de politie via internet. Een relatief
licht delict, zoals een gestolen fiets, wil de meerderheid van de burgers des-
ondanks het liefste via internet melden. Het is in principe een eenvoudige
en tijdbesparende manier van aangifte doen waarbij men voor de verzeke-
ring een bewijs ontvangt dat men aangifte heeft gedaan. Het aangifteproces
zelf is hierin wellicht minder relevant voor de onvrede; deze komt mogelijk
mede voort uit het verlies van (weer) een fiets (als een grote maatschappe-
lijke ergernis en kostenpost). Ook uit ander onderzoek onder burgers, uit-
gevoerd in opdracht van het programmamanagement Dienstverlening van
de politie, komt naar voren dat weinig respondenten uitgesproken tevreden
zijn over het contact via de website van de politie (Store Support, 2014).
Ofschoon het gebruiksgemak van de internetaangifte in principe wordt
gewaardeerd, geeft de behandeling van de aangifte via het digitale kanaal 
de grootste ontevredenheid.
• Per type delict is er veel variatie in de gebruikte aangiftemodaliteit; van één
type delict wordt, met andere woorden, op verschillende manieren aangifte
gedaan. Er is op dit moment dus geen uniforme kanalisering van de aangifte
van een bepaald delict via één aangiftemodaliteit; er zijn meerdere opties 
en burgers kiezen niet per se de door de politie geformuleerde preferente
kanalen bij delicten.
• Burgers hebben een sterke voorkeur om zwaardere delicten als een mishan-
deling persoonlijk op het politiebureau te melden. Het aangifte moeten
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doen van een zwaarder (gewelds)delict via internet of via 3D vindt men, in
nog sterkere mate onder vrouwen dan onder mannen, niet wenselijk. Ook
uit eerder onderzoek komt naar voren dat een aangifte van een zwaarder
delict (als inbraak, bedreiging en mishandeling) het onwaarschijnlijkst is 
als men alleen aangifte kan doen via internet.
• Er is een onderscheid naar groepen burgers in hun voorkeur voor een aan-
giftemodaliteit. Zo geven hoger opgeleiden en autochtone Nederlanders bij
een lichter delict (bijvoorbeeld een fietsendiefstal) eerder de voorkeur aan
een internetaangifte dan lager opgeleiden en allochtone Nederlanders. Deze
laatste twee groepen hebben vaker een voorkeur voor persoonlijk contact
met de politie bij de aangifte van een delict. Indien deze mogelijkheid er
niet (meer) is, kan dat betekenen dat de aangiftebereidheid bij bepaalde
groepen burgers (lager opgeleiden, allochtone Nederlanders en naar ver-
wachting ook ouderen) zal dalen, waardoor zij zullen afzien van de aangifte
van een delict.
• Een (snelle) terugkoppeling van informatie door de politie aan de burger
over de behandeling van de aangifte is van groot belang: of er aan het
slachtoffer wordt teruggekoppeld wat er met de aangifte is gedaan wordt
zeer gewaardeerd, sterker nog dan of er na de aangifte een onderzoek is
gestart en of er een dader is opgespoord.
• Sociaal-demografische kenmerken (zoals leeftijd, geslacht, opleiding) han-
gen slechts in geringe mate samen met de tevredenheid bij een aangifte en
met de beoordeling van aangiftescenario’s. Wel hebben hoger opgeleiden
minder moeite met aangiften van relatief licht delicten die niet op het poli-
tiebureau gedaan worden.
• Het vertrouwen dat men heeft in de politie hangt duidelijk samen met hoe
men oordeelt over aangiften: hoe meer vertrouwen, hoe hoger de tevreden-
heid over de behandeling van de eigen aangifte; hoe meer vertrouwen men
heeft, hoe positiever men oordeelt over het aangifteproces bij anderen.
5.2 Het gebruik van aangiftevoorzieningen bij de politie
De introductie van de multichannelstrategie voor de aangifte van delicten past
binnen het ‘meer eenduidige’ dienstverleningsconcept, zoals dat voor de Natio-
nale Politie in 2011-2012 is geformuleerd. Om deze dienstverlening te kunnen
bewerkstelligen, zijn in Realisatieplan van de Nationale Politie 42 concreet te
behalen resultaten geformuleerd voor de periode 2012-2015.
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In het kader van de multichanneling is het in de onderzochte eenheden in
principe mogelijk, naar gelang het delict, via internet, telefoon, op het politie-
bureau of op locatie aangifte te doen. In de praktijk blijkt dat het aangifte doen
op het politiebureau in de onderzochte eenheden mogelijk is na het maken van
een afspraak. De ‘inloopfunctie’ voor het doen van aangifte op het politiebureau
wordt daarmee sterk ontmoedigd. In Rotterdam en Den Haag (en in enkele
andere politie-eenheden die niet in dit onderzoek zijn opgenomen) is het
bovendien mogelijk aangifte te doen via de 3D-modaliteit. Het door de politie
geformuleerde streven om in de politie-eenheden zes aangiftemodaliteiten,
inclusief de 3D-aangifte, te genereren in 2013-2014 is echter niet gerealiseerd.
In dit opzicht is de multichannelaanpak nog niet volledig geïmplementeerd,
ook omdat andere mogelijke kanalen (bijvoorbeeld via sociale media) nog in
ontwikkeling zijn.
Het is op dit moment niet mogelijk om een helder, cijfermatig beeld te
geven van de wijze waarop de beschikbare aangiftekanalen van de politie wor-
den gebruikt. In het huidige registratiesysteem van de politie is bij een aangifte
alleen te herkennen of deze via internet is gedaan of niet; andere aangiftekana-
len zijn niet herkenbaar. Dit betekent dat in principe geen onderscheid in de
registratie plaatsvindt naar de overige aangiftekanalen, waardoor er ook geen
zicht is op de aantallen aangiften op bijvoorbeeld het politiebureau, op locatie,
of via de telefoon.
Om een beeld te geven van het geregistreerd gebruik van de andere aangifte-
modaliteiten, naast internet, baseren we ons op de informatie die we van vijf
politie-eenheden hebben verkregen.
Bij de twee grote eenheden Amsterdam en Rotterdam wordt meer dan de
helft van de aangiften op het politiebureau gedaan; in Amsterdam 60%, in Rot-
terdam 50%. Het aandeel van de aangiften op de bureaus bij deze twee eenhe-
den is in de afgelopen jaren met 7-10% afgenomen. Het aandeel internetaan-
giften is in deze jaren bij de twee eenheden juist toegenomen met 7-10%.
Het aandeel aangiften op locatie bedraagt circa 3% (bij de eenheden Amster-
dam en Rotterdam). In de voorgaande jaren zijn hierin geen grote verschillen
opgetreden, het aandeel aangiften op locatie is redelijk stabiel. Veelal hebben
deze aangiften te maken met (poging tot) inbraak in een woning (en soms ook
zakkenrollerij of vernieling bij zaakbeschadiging).
Ook het aandeel telefonische aangiften is zeer klein (1-2%); de afname in
de telefonische aangiften bij enkele eenheden vloeit waarschijnlijk voort uit de
mogelijkheid om ook via internet aangifte te doen.
Met de 3D-aangifte heeft men in Rotterdam een uitgebreide testfase gehad.
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Circa 6% van de aangiften wordt op deze manier gedaan. De verspreiding van
de 3D-aangiftevoorziening heeft vervolgens op enkele andere locaties plaats-
gevonden (in Den Haag, Zeeland-West-Brabant en Noord-Holland). Er komt
bovendien naar verwachting een beperktere gefaseerde ‘uitrol’ van deze aan-
giftevoorziening. Dit aangiftekanaal wordt door de politie beschouwd als een
mogelijkheid om de beperking in het aantal politiebureaus en openingstijden
te compenseren door (mede) een aanbod te genereren via andere publieke
voorzieningen, bijvoorbeeld via gemeentehuizen. Deze optie kan met name
relevant worden voor die gemeenten en regio’s waar de fysieke bereikbaarheid
van de politie door sluiting van bureaus op termijn verder zal verminderen.
5.3 De rol van ‘multichanneling’ van de aangiften voor de burger en
voor de politie
De toepassing van de multichannelaanpak betekent met name dat een groot
aantal aangiften van relatief lichte delicten op dit moment via internet verloopt.
Het aandeel internetaangiften is de afgelopen jaren toegenomen en ligt nu op
37%. De dienstverlening van de politie bij het doen van aangifte verloopt dus
voor een belangrijk deel digitaal en het streven van de politie is om de digitali-
sering van de aangifte verder uit te breiden.
Bij de aangifte van delicten via internet zijn vanuit de praktijk van de politie
knelpunten naar voren gekomen:
• De klantvriendelijkheid van de digitale aangifte voor de burger kende in
voorgaande jaren enkele belangrijke beperkingen en verdiende een sterke
verbetering; in reactie hierop is de internetmodule voor aangifte vernieuwd
en voorjaar 2015 geïmplementeerd.
• De beperkingen in de kwaliteit van de aangifte via internet leiden tot een
groot aandeel van aangiften waar de politie niets meer mee doe.
• Mede vanwege de afwezigheid van interactie tussen burger en politie bij een
internetaangifte kan mogelijk belangrijke informatie voor het vervolg op de
aangifte ontbreken, waardoor oplossing van het delict aan de aandacht van
de politie kan ontsnappen.
Bij de implementatie van de multichannelstrategie voor het doen van aangiften
door de burger, zijn bovendien twee ontwikkelingen herkenbaar die in de offi-
ciële beleidsdocumenten als samenhangend worden gepresenteerd, maar die
een verschillend motief en doel lijken te hebben.
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Dat is enerzijds de introductie van het dienstverleningsconcept met als doel
het vergroten van de tevredenheid van de burger, door onder andere meerdere
aangiftekanalen (‘op afstand’) aan te bieden en daarbij aan te sluiten bij de – bij
publieke instanties veronderstelde – voorkeur van de aangever om de aangifte
vooral digitaal te willen doen. In het streven naar een digitale kanaalsturing
door (overheids)organisaties komt op basis van verschillende onderzoeken
echter naar voren dat deze organisaties vaak de eigen organisatie en het rende-
ment centraal stellen. De ‘digitale ambitie’ en het streven naar een efficiencyslag
bij de politie kan hierdoor ook tot een kloof leiden, waarbij het aanbod van de
dienstverlener onvoldoende aansluit bij de behoefte van een (aanzienlijk) deel
van de burgers. Uit ons onderzoek en ook uit eerder verricht landelijk onder-
zoek komt de voorkeur voor een digitale aangifte lang niet bij alle te onder-
scheiden doelgroepen onder burgers naar voren; met name laagopgeleiden,
allochtone burgers en ouderen hebben eerder een voorkeur voor persoonlijk
contact met de politie voor het doen van een aangifte. Deze voorkeur geldt
bovendien voor een nog grotere groep burgers zodra er sprake is van een delict
met een sterke emotionele impact. Op basis van ons onderzoek achten we de
kans groter dat een delict niet wordt aangegeven als het slachtoffer niet de aan-
giftemodaliteit van zijn voorkeur kan kiezen. De aangiftebereidheid wordt dan,
met andere woorden, negatief beïnvloed. Dat kan zich bij bepaalde groepen
burgers in sterkere mate voordoen als de aangiftevoorziening niet aansluit bij
hun mogelijkheden en wensen.
De politie heeft een aantal preferente kanalen bij de aangifte van verschillen-
de typen delicten, maar de burger mag daar, in principe, vrijelijk uit kiezen. De
aanpak bij de multichanneling is de burger te ‘verleiden’ tot een bepaald aangifte-
kanaal, maar de politie stelt hierin ook weer niet te veel te willen sturen. De
projectleiders die hierover gaan stellen het belang van dit aspect binnen het
dienstverleningsconcept centraal. De burgerenquête bevestigt deze uitgangs-
punten van het dienstverleningsconcept, in die zin dat (groepen) burgers ver-
schillen in hun voorkeur voor een bepaald aangiftekanaal bij verschillende
typen delicten. Zo hebben lager opgeleiden en allochtonen, zoals gesteld, ande-
re voorkeuren voor een aangiftevoorziening, maar ook naar de aard van het
delict zijn er verschillende voorkeuren. De politie kan dus via het aanbod van
meerdere aangiftemodaliteiten inspelen op de voorkeuren van burgers bij de
aangifte van verschillende delicten.
Een tweede ontwikkeling is echter dat de politie in haar dienstverlening ook
efficiënter wil gaan werken en mensen wil verleiden om gebruik te maken van
de voor de politie efficiëntste (dat wil zeggen: minst arbeidsintensieve) vorm
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van aangifte. Een aanbod van ‘digitale dienstverlening’ vermindert in deze visie
de noodzaak om aangiften op het politiebureau te laten opnemen. Vanuit dit
efficiencyoogpunt kan in principe personele capaciteit beschikbaar komen voor
het oplossen van (andere) arbeidsintensieve vragen. Hoewel burgers in theorie
een keuze blijven houden en ook bij bepaalde delicten, na afspraak, face to face
aangifte kunnen doen, wordt dat in de praktijk lastiger, onder meer vanwege de
sluiting van politiebureaus. Voor die groepen burgers die graag persoonlijk con-
tact willen hebben met de politie in geval van slachtofferschap worden op deze
wijze meer drempels opgeworpen. We concluderen op basis van de burgeren-
quête dat deze vorm van (digitale) dienstverlening van de politie minder goed
aansluit bij met name lager opgeleiden en bij allochtone burgers; zij hebben
vooral een voorkeur voor persoonlijk contact met de politie.
Het kanaliseren van de aangifte en het sturen op internetaangifte vindt geen
goede aansluiting bij het streven naar meer tevredenheid onder burgers en ver-
hoging van de aangiftebereidheid. Dat komt doordat (een deel van de) burgers
dit niet op prijs stellen. In de huidige praktijk blijkt bovendien dat de regionale
servicecentra van de politie last van opstartproblemen hebben, waardoor zij de
norm niet halen om de druk van de politie rondom aangiften te kunnen ver-
lichten. Ook zijn er belangrijke aspecten in de internetaangifte die de effectivi-
teit en efficiency nadelig beïnvloeden: door de beperkte bruikbaarheid van de
internetaangifte is er een mogelijkheid dat de politie opsporingsinformatie
mist, terwijl men veel tijd kwijt is aan het doen van navraag bij burgers over
fouten in internetaangiftes.
5.4 Aanbevelingen
Het onderzoek naar het burgerperspectief bij de aangifte van delicten en naar
de rol van de ‘multichanneling’ bij de politie wijst uit dat de voorkeuren van de
burgers en de werkwijze van de politie ten aanzien van de aangiftevoorzienin-
gen lang niet altijd overeenkomen. Deze conclusie sluit aan bij eerder onder-
zoek van de Inspectie Veiligheid en Justitie naar de ‘centrale’ rol van de burger
in het beleid van de politie. Enerzijds krijgt de aangifte op afstand door de digi-
talisering van de informatie een steeds belangrijkere rol in de door de politie
aangeboden voorzieningen, terwijl anderzijds het aantal politiebureaus afneemt
waar aangifte kan worden gedaan. Het streven naar een efficiencyslag in de
dienstverlening door de politie kan daarbij tot een kloof leiden tussen enerzijds
de ‘digitale ambitie’ met een tegelijkertijd afnemende dienstverlening vanuit
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een ‘blauw politiebureau’ en anderzijds de behoefte van zowel burgers als poli-
tiefunctionarissen aan persoonlijk contact bij het opnemen van de aangifte. Dit
geldt dan met name voor delicten waarbij een aanzienlijk deel van de burgers
persoonlijk aangifte wil doen, en voor politiefunctionarissen die op grond van
een (specifieke) informatiebehoefte een gerichte opsporing kunnen/willen
starten.
Deze hoofdconclusie leidt tot de aanbeveling aan de politie om te investeren
in een aanvullende multichannelstrategie die de mogelijkheden waarborgt om via
persoonlijk contact aangifte te doen. Om de dienstverlening op dit vlak in stand te
houden, is het gewenst dat voorafgaand aan de sluiting van politiebureaus beoor-
deeld wordt of er voldoende alternatieven aan de burger worden geboden om 
op een manier aangifte te doen die past bij de behoefte en mogelijkheden van de
burger. Een van de aanvullende mogelijkheden hiertoe is te investeren in innova-
tieve voorzieningen, zoals een voertuiggerelateerde werkplek voor de agent zodat
de (door de burger gewaardeerde) opname van een aangifte op locatie/thuis
vaker kan plaatsvinden. Dit vraagt om een nadere oriëntatie op beschikbare capa-
citeit en technische (ICT-)voorzieningen, zodat het politiepersoneel ook goed kan
worden toegerust. Het nader uitbouwen van de aanpak vanuit MEOS (het mobiel
werken op smartphone) kan hierin ook stimulerend werken.
In de beoordeling van de tevredenheid van de burger over het aangifteproces
en het vervolg daarvan, valt onder meer op dat ook de terugkoppeling van infor-
matie aan de burger minder goed wordt gewaardeerd. In organisatorisch opzicht
betekent dit dat de multichannelaanpak in brede zin niet alleen een werkwijze is
die Intake, respectievelijk Dienstverlening moet betreffen, maar in haar benade-
ring ook zou moeten gelden voor die organisatieonderdelen binnen de politie 
die het vervolg en de afhandeling van de zaak voor hun rekening nemen.
Tot slot willen we aanbevelen om het gebruik en het effect van de voorzienin-
gen structureel te meten, zodat meer zicht ontstaat op de burgertevredenheid 
per aangiftevoorziening. Het structureel meten van dergelijke informatie is een
belangrijke voorwaarde voor het bewust inzetten van aangiftevoorzieningen en
het verbeteren ervan (zie ook Inspectie Veiligheid en Justitie, 2012). De politie 
is op dit vlak stappen aan het zetten, onder meer door de opzet van een dienst-
verleningsmonitor. Met dit onderzoek hopen we een bijdrage te leveren aan 
het gewenste inzicht bij de politie.
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1 Tabellen
Tabel B1.2: Rank-ordered logit-modellen. Aangiftemodaliteitvoorkeur bij fietsendiefstal 
 
 2 ledoM 1 ledoM 
 p b p b 
     ).fer si siuht( tietiladometfignaA
 00,0 46,2 00,0 26,3 tenretnI  
 00,0 53,2 00,0 33,2 hcsinofeleT  
 00,0 03,2 00,0 72,2 uaerubeitiloP  
 00,0 05,0 00,0 05,0 tekol-D3  
Invloed kenmerken op voorkeur voor internet     
     ).fer si thcertU( etneemeG
 00,0 62,1-   negninorG  
 20,0 76,0-   madrettoR  
 11,0 25,0-   eremlA  
 20,0 76,0-   gaaH neD  
 19,0 40,0-   nevohdniE  
 00,0 21,1-   negemjiN  
 20,0 56,0-   madretsmA  
 30,0 37,0-   aderB  
 80,0 16,0-   grubliT  
 49,0 60,0-   01G-teiN  
 21,0 12,0-   ).fer si nam( wuorV
 25,0 10,0-   djitfeeL
 00,0 61,0   gnidielpO
 56,0 11,0   ).fer si dnaagloohcs-tein( dnaagloohcS
 00,0 88,0   ).fer si LN-tein( sdnalredeN
Huishoudsamenstelling (samenwonend is ref.)     
 12,0 22,0-   dnaatsneellA  
 00,0 90,1-   sreduo jib dnenownI  
 39,0 20,0-  srednA  
 94,0 21,0-  ).fer si nerednik neeg( neredniK
 19,0 00,0  gnagkreK
 02,0 60,0-   eitilop ni newuortreV
 72,0 40,0   newuortrev laaicos neemeglA
 70,0 61,0-  tietilanimirc diehdgrozeb neemeglA
 01,0 10,0-   truub ni nedehrednim esretsew-tein %
 93,0 00,0   truub ni edraawgninow
stedelijkheid van  20,0 02,0  truub
 20,0 43,0     ).fer si 3 evaw( 4 evaw LNemirC
Bron: CrimeNL wave 3 en 4 (N=1013) 
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Tabel B1.1: Lineaire regressieanalyse. De tevredenheid met de aangifte verklaard (heel tevreden is 5, heel ontevreden is 1) 
 
 4 ledoM 3 ledoM 2 ledoM 1 ledoM 
 b p b p b p b p 
Intercept 3,66 0,00 4,01 0,00 4,29 0,00 3,19 0,00 
Aangiftemodaliteit (thuis is ref.)         
  Internet -0,67 0,00 -0,53 0,02 -0,53 0,02 -0,44 0,04 
  Telefonisch -0,16 0,50 -0,12 0,60 -0,13 0,60 -0,23 0,31 
  Politiebureau -0,39 0,05 -0,27 0,20 -0,28 0,20 -0,21 0,30 
  Anders -0,37 0,21 -0,29 0,33 -0,31 0,31 -0,36 0,22 
Delict (poging inbraak is ref.)         
  Inbraak   -0,50 0,05 -0,54 0,04 -0,49 0,05 
  Fietsendiefstal   -0,47 0,04 -0,49 0,03 -0,58 0,01 
  Overig diefstal   -0,37 0,11 -0,44 0,06 -0,46 0,04 
  Vernieling   -0,51 0,03 -0,53 0,03 -0,61 0,01 
  Bedreiging   -0,18 0,49 -0,23 0,39 -0,35 0,17 
  Mishandeling   -0,93 0,01 -1,03 0,00 -0,95 0,01 
  Overig misdrijf   -1,12 0,00 -1,16 0,00 -1,11 0,00 
Gemeente (Utrecht is ref.)         
  Groningen     -0,23 0,35 -0,08 0,74 
  Rotterdam     -0,48 0,02 -0,31 0,14 
  Almere     -0,27 0,28 0,04 0,87 
  Den Haag     -0,22 0,30 -0,21 0,30 
  Eindhoven     -0,31 0,20 -0,14 0,56 
  Nijmegen     -0,38 0,13 -0,18 0,46 
  Amsterdam     -0,14 0,46 -0,24 0,22 
  Breda     -0,16 0,53 0,23 0,40 
  Tilburg     -0,36 0,16 0,06 0,81 
  Niet-G10     -0,53 0,23 -0,56 0,19 
Vrouw (man is ref.)       -0,08 0,45 
Leeftijd       -0,00 0,87 
Opleiding       -0,03 0,14 
Schoolgaand (niet-schoolgaand is 
ref.) 
      0,09 0,61 
Nederlands (niet-NL is ref.)       -0,02 0,88 
Huishoudsamenstelling 
(samenwonend is ref.) 
        
  Alleenstaand       -0,01 0,97 
  Inwonend bij ouders       -0,05 0,83 
  Anders       0,09 0,61 
Kinderen (geen kinderen is ref.)       0,03 0,81 
Kerkgang       -0,00 0,75 
Vertrouwen in politie       0,19 0,00 
Algemeen sociaal vertrouwen       0,04 0,23 
Algemeen bezorgdheid criminaliteit       -0,11 0,11 
Daderschap (geen dader is ref.)       0,11 0,37 
% Niet-westerse minderheden in       0,01 0,19 
buurt 
Woningwaarde in buurt (per 1000 
euro) 
      1.47 0,06 
Stedelijkheid van buurt       -0,18 0,01 
CrimeNL wave 4 (wave 3 is ref)             0,12 0,22 
Bron: CrimeNL wave 3 en 4 (N=453) 
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Tabel B1.3: Rank-ordered logit-modellen. Aangiftemodaliteitvoorkeur bij mishandeling 
 
 2 ledoM 1 ledoM 
 b p b p 
     ).fer si siuht( tietiladometfignaA
 75,0 26,0- 00,0 32,1- tenretnI  
 00,0 85,0- 00,0 85,0- hcsinofeleT  
 00,0 34,1 00,0 24,1 uaerubeitiloP  
 00,0 15,1- 00,0 15,1- tekol-D3   
Invloed op voorkeur voor internet     
     ).fer si thcertU( etneemeG
 01,0 08,0-   negninorG  
 04,0 03,0   madrettoR  
 42,0 75,0-   eremlA  
 86,0 41,0   gaaH neD  
 49,0 30,0-   nevohdniE  
 58,0 80,0-   negemjiN  
 32,0 83,0   madretsmA  
 42,0 25,0-   aderB  
 35,0 62,0   grubliT  
 66,0 52,0   01G-teiN  
 00,0 36,0-   ).fer si nam( wuorV
 88,0 00,0   djitfeeL
 98,0 00,0   gnidielpO
 30,0 97,0-   ).fer si dnaagloohcs-tein( dnaagloohcS
 32,0 03,0-   ).fer si LN-tein( sdnalredeN
Huishoudsamenstelling (samenwonend is ref.)     
 00,1 00,0   dnaatsneellA  
 90,0 36,0   sreduo jib dnenownI  
 05,0 32,0   srednA  
 09,0 30,0   ).fer si nerednik neeg( neredniK
 10,0 20,0   gnagkreK
 31,0 80,0-   eitilop ni newuortreV
 48,0 10,0   newuortrev laaicos neemeglA
 38,0 30,0-   tietilanimirc diehdgrozeb neemeglA
 02,0 10,0-   truub ni nedehrednim esretsew-tein %
 53,0 00,0   truub ni edraawgninow
stedelijkheid van  83,0 01,0   truub
 28,0 50,0     ).fer si 3 evaw( 4 evaw LNemirC
Bron: CrimeNL wave 3 en 4 (N=1013) 
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Tabel B1.4: Cross-classified multilevel-model. Beoordelingen van fictieve aangiften (heel positief is 5, heel negatief is 1) 
 
 b t 
Intercept 3,90 16,36 
Facet A (inbraak is ref.)   
  Aanranding café -0,08 -1,34 
  Huiselijk geweld -0,32 -5,27 
  Bedreiging sportkantine 0,05 0,80 
  Fietsendiefstal 0,19 3,20 
   ).fer si siuht reffothcals jib( B tecaF
 96,4- 33,0- kaarpsfa an uaerubeitilop pO  
 05,0 40,0 kaarpsfa rednoz uaerubeitilop pO  
  Internet -0,54 -7,69 
  3D-loket -0,44 -6,17 
  Telefoon -0,54 -7,58 
   )fer si gnileppokguret lew( C tecaF
  Geen terugkoppeling -1,91 -27,75 
  Wel start onderzoek -1,14 -16,54 
  Geen start onderzoek -0,28 -4,06 
  Opsporing dader -0,02 -0,28 
  Geen opsporing dader -1,04 -14,83 
Gemeente (Utrecht is ref.)   
  Groningen -0,08 -1,00 
  Rotterdam -0,09 -1,20 
  Almere -0,25 -2,89 
  Den Haag -0,06 -0,79 
  Eindhoven -0,12 -1,40 
  Nijmegen -0,11 -1,25 
  Amsterdam -0,12 -1,74 
  Breda -0,05 -0,55 
  Tilburg 0,05 0,55 
  Niet-G10 -0,26 -1,11 
Vrouw (man is ref.) 0,03 0,76 
Leeftijd 0,00 -0,57 
Opleiding -0,01 -2,18 
 03,1- 90,0- ).fer si dnaagloohcs-tein( dnaagloohcS
Nederlands (niet-NL is ref.) 0,00 0,02 
Huishoudsamenste    ).fer si dnenownemas( gnill
  Alleenstaand 0,10 1,96 
  Inwonend bij ouders 0,09 1,20 
  Anders -0,02 -0,44 
 47,0 60,0 ).fer si nerednik neeg( neredniK
Kerkgang 0,00 1,45 
Vertrouwen in politie 0,08 6,50 
Algemeen sociaal vertrouwen 0,01 0,64 
 97,0- 20,0- tietilanimirc diehdgrozeb neemeglA
 57,0- 30,0- ).fer si redad neeg( pahcsredaD
   ).fer si reffothcals neeg( pahcsreffothcalS
  Slachtoffer geen aangifte 0,02 0,28 
 78,2 51,0 etfignaa tem nedervet reffothcalS  
 84,1- 70,0- etfignaa tem nedervet tein reffothcalS  
 14,0- 00,0 truub ni nedehrednim esretsew-tein %
Woningwaarde in buurt 0,00 0,15 
Stedelijkheid van buurt 0,02 0,94 
 82,0 10,0 )fer si 3 evaw( 4 evaw LNemirC
Bron: CrimeNL wave 3 en 4 (Nobservaties = 3201, Nrespondenten = 655, Nscenario’s = 180) 
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